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Resumen: Este trabajo estudia el impacto que ha tenido la implantaciéon de un sistema de
gestion de la calidad, de acuerdo con los requisitos establecidos en la Norma Interna-
cional ISO 9001:2000, en el Archivo General de la Universidad Complutense de Madrid.
Para ello, se han analizado las opiniones del personal y de los usuarios del archivo
antes y después de obtener la certificacion de dicho sistema de gestion. Los resultados
presentados senalan que la certificaciéon no produce ninguna modificacion en la per-
cepcioén que tienen los usuarios del archivo sobre la calidad de los servicios de trans-
ferencia y busqueda documental, asi como sobre la calidad de la interaccién entre el
personal y los usuarios. En contraste, el personal valora muy favorablemente la certi-
ficacion del archivo obteniéndose mejoras que son significativas en el drea de gestion
de los procesos de trabajo y, en concreto, en su documentacion, coordinacién entre
procesos, definicion de responsabilidades, o medicion de su desempeno. Asi mismo,
y en opinién del personal, son significativas las mejoras que se producen con relaciéon
a algunos aspectos del funcionamiento del archivo como son: una mayor participacion
en el establecimiento de objetivos en su trabajo, una mayor identificaciéon con la or-
ganizacion, y en la apreciacion de que la mejora de la calidad del servicio es uno de
los objetivos prioritarios que se deben conseguir. Estos resultados pueden servir como
referencia para convencer a los directivos de otros servicios de informacién y de do-
cumentacion, de las ventajas que tiene la implantacién de un sistema de gestion de
la calidad y su posterior certificacion.

Palabras clave: Impacto certificacion ISO, archivos e ISO 9001, ISO 9000 y servicios de
informacién y documentacion, calidad en los archivos.

Impact of the introduction of the ISO 90071:2000 standard to the
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Abstract: This work studies the impact of the introduction of a quality management system,
on the General. Archive of the Complutense University of Madrid in line with the
requirements of International Standard ISO 9001:2000. For this study, the opinions of
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the personnel and users of the archive before and after its obtaining certification with
regard to the said management system were analysed. The results show that certification
led to no change in user perception of the archive regarding the quality of document
transfer and search services, or regarding the quality of interaction between personnel
and users. In contrast, the personnel valued archive certification positively, regarding it
as providing important improvements in the area of work process management, and
specifically in its documentation process, the coordination between processes, the
definition of responsibilities, and the measurement of performance. In the opinion of
the archive personnel, the improvements made with respect to certain aspects of the
Sunctioning of the archive were significant, e.g., greater participation in establishing
objectives, greater identification with organisation, and the appreciation that improvement
of the quality of service should be a key objective. These results can be used as a reference
tool to convince other information and documentation service managers of the advantages
of introducing a quality management system and seeking subsequent certification.

Key words: Impact of ISO certification, archives and ISO 9001, ISO 9000 and information
and documentation services, quality in archives.

1. Introduccion

El propésito de este trabajo es presentar el impacto que ha tenido la implan-
tacion de un sistema de gestiéon de la calidad, de acuerdo con la Norma Inter-
nacional UNE-EN-ISO 9001:2000 en el Archivo General de la Universidad Com-
plutense de Madrid (AGUCM). Este impacto ha sido medido teniendo en cuenta
la opinién del personal y de los usuarios del archivo antes y después de conse-
guir la certificacion de su sistema de gestion. Los aspectos que han sido objeto
del estudio son en el caso del personal del archivo, la opinién sobre los recursos
disponibles en el puesto de trabajo, la gestiéon de los procesos operativos del
archivo, el liderazgo de la direccién, la organizacion de la unidad y la satisfaccién
con el trabajo. Los aspectos que se han valorado con respecto a los usuarios del
archivo, han sido: la opinién sobre los procesos de transferencia y budsqueda
documental, el trato recibido por el personal del archivo, las condiciones en que
se desarrolla el trabajo en el archivo y la calidad del servicio.

En los ultimos 20 anos, los servicios de informaciéon y de documentacion,
entre los que se incluyen las bibliotecas, los archivos y los centros de documen-
tacion, han aplicado diferentes aproximaciones para mejorar la calidad de sus
procesos con el fin de conseguir, la satisfaccion de las necesidades y expectativas
de sus clientes y de sus grupos de interés. Entre las metodologias mas utilizadas
por estas unidades de informacién esta la implantacién de sistemas de gestion
de la calidad basados en la aplicacion de los criterios del estindar internacional
ISO 9001, con el que se certificaron 951.486 empresas en el ano 2007 pertene-
cientes a 175 paises. En Espana, el impacto de esta norma es tan grande que
ocupa el cuarto lugar en nimero de certificaciones tras Japén, Italia y China.
(The 1SO Survey 2007. ISO Central Secretariat 2008. Switzerland).

En lo que se refiere a las bibliotecas, y a los servicios de informacién en ge-
neral, la primera referencia que aparece en la literatura acerca de la implantacion
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de un sistema de aseguramiento de la calidad se debe a Brophy (1994), que re-
fiere su experiencia de certificacion de la biblioteca de la Universidad Central de
Lancashire. A partir de esta experiencia, un gran nimero de unidades de infor-
macioén han implantado un sistema de gestion de la calidad siguiendo la Norma
Internacional ISO 9000.

Balagué Mola (2007) refiere en su tesis doctoral la existencia de 121 biblio-
tecas universitarias pertenecientes a 34 paises, las cuales han certificado su sis-
tema de gestién de la calidad, o estan en fase de implantacién de un sistema
de este tipo. Por otro lado, Valls y Vergueiro (2006) incluyen en su articulo la
experiencia de certificacion, entre otras, de cinco bibliotecas no universitarias.
Mis recientemente Kostagiolas y Kitsiou (2008) informan de distintas experiencias
de implantaciéon de la Norma ISO 9001:2000 en las bibliotecas universitarias de
Grecia.

En el caso de los centros de documentacion, las referencias bibliograficas
sobre experiencias en la implantacion del estindar internacional ISO 9000 son
escasas y en un andlisis de las referencias que aparecen en la base de datos «Li-
brary and Information Science Abstracts» (LISA), nos encontramos con las siguien-
tes: la Société Grenobloise d’Etudes et d’Applications Hydrauliques (Vasseur, 1998),
el centro de documentacién del Parc Natural de la Zona Volcanica de la Garrotxa
(Grabolosa Sellabona y Vicens Perpinya, 2000), y el centro de informacion de
patentes de Nuremberg (Krestel, 2000).

Respecto a los archivos, que es el objeto de este trabajo, la literatura publi-
cada se centra, por un lado, en comentar el importante papel que tiene la gestién
documental en la implantacién y en el mantenimiento de un sistema de gestion
de la calidad como el definido por los criterios de la Norma Internacional ISO
9000 (Lannon, 1995; Houten, 1996; Brumm, 1996; Stephens, 1996; Duff y McKe-
mmish, 2000; Sebina, 2001 y Gunnlaugsdottir, 2002) y, por otro, en las amplias
posibilidades que se abren a los profesionales de la gestion de la documentacion,
debido a la obligacién que tienen las organizaciones que implantan este estindar,
de desarrollar y mantener un sistema documental cuidadosamente controlado y
gestionado (Weise y Stammoolis, 1993; Brumm, 1996; Yusof y Chell, 1998; Houten
1996, 2000 y Sebina, 2001).

Los ejemplos que nos encontramos en la literatura internacional sobre la im-
plantacion de la Norma ISO 9000:2000 en los archivos, son muy pocos, siendo
de destacar el caso del Archivo Municipal de Oporto (Real, 2000). En Espana, las
experiencias son mas numerosas, perteneciendo la mayoria a los archivos y cen-
tros de documentacién municipales: Departamento de Gestion Documental de la
Diputacion Provincial de Alicante (Martinez Mico, 2001), el Archivo Municipal de
Logrono en 2002 (Murillo y Lépez de Castro, 2002), el Archivo Municipal de Gi-
jon en 2002 (Nunez Fernandez, 2007), el Archivo Nacional de Cataluna en 2005
(Cruellas i Serra, Petit i Cibiriain, 2005), la Unidad de Sistemas de Informacion
del Ayuntamiento de Zaragoza que incluye el archivo, hemeroteca y biblioteca y
que fue certificado en 2007. Dentro de los archivos de universidades nos encon-
tramos con los del Archivo de la Universidad Jaume I dependiente de la biblio-
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teca (Falomir y Segarra, 2000), o la certificacion del Archivo General de la Uni-
versidad Complutense de Madrid en 2006 (Flores Varela, 2008).

El presente trabajo sigue la siguiente estructura: en la seccion 2, en el apar-
tado de métodos, se presenta el Archivo General de la Universidad Complutense
y las caracteristicas del estudio de opinién del personal y de los usuarios del
AGUCM,; en la seccion 3, en el apartado de los resultados, se describe el impac-
to que ha tenido la certificacion del AGUCM,; y en la seccién, 4 se discuten los
resultados obtenidos y se presentan las conclusiones.

2. Métodos
2.1. Presentacion del AGUCM

La Universidad Complutense de Madrid (UCM) fue creada en el siglo xv, y es
una de las universidades mais antiguas de Europa. Actualmente, la UCM tiene
mas de 80.000 alumnos, 6.000 profesores e investigadores, apoyados por mas de
3.000 trabajadores de administracion y servicios, distribuidos en dos campus que
acogen a 26 centros docentes.

El Archivo General de la Universidad Complutense de Madrid tiene la mision
de establecer y mantener un sistema de gestion integrada de los documentos que
se generan en la universidad. El ciclo de gestion se inicia con la generaciéon del
documento en las unidades administrativas, a continuacion se organizan los mis-
mos y, finalmente, pasan a la etapa de conservacion y custodia, o a la eliminacién
definitiva, de acuerdo con el marco legal existente. Al mismo tiempo, el AGUCM
es la unidad responsable de facilitar a individuos, unidades administrativas y
unidades docentes e investigadoras, el acceso al patrimonio documental de la
UCM con el fin de promover el estudio y la difusién de la historia de la Univer-
sidad.

Inicialmente el AGUCM, solo controlaba la documentaciéon mas reciente pro-
ducida por los servicios centrales de la universidad, mientras que el «Archivo
Historico» dependia de la Biblioteca. En 1999 se inicié un proceso de reforma
que empezo con el nombramiento de un archivero profesional como director del
AGUCM vy culminé con la integracion, en el afio 20006, del antiguo «Archivo His-
toricor. Desde entonces, el AGUCM integra todas las fases de la vida de los do-
cumentos de la universidad (Flores Varela 2003). Dado el gran volumen que
ocupa esta documentacion (mas de 70.000 cajas), una parte importante de la
misma ha sido confiada a una empresa de custodia externa.

En la actualidad, el AGUCM conforma una pequena red de archivos que in-
cluye dos archivos «centrales», los cuales recogen la documentacién procedente
de los servicios administrativos de la UCM, y un Archivo Intermedio e Histérico,
donde se recoge la documentaciéon procedente de los archivos centrales y de
algunos centros docentes. Los documentos mas antiguos se remontan a finales
del siglo xv, y es de gran importancia el conjunto documental del siglo x1x, aun-
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que la mayor parte de la documentacién estd datada a partir de la década de
1980.

El equipo humano del AGUCM lo conforman un total de doce personas:
seis técnicos, tres auxiliares de servicio y tres administrativos. Ademas, hay que
anadir un nimero variable de becarios, entre tres y seis, reclutados de entre
los estudiantes de ultimos cursos de la Diplomatura de Biblioteconomia y Do-
cumentacién y de las licenciaturas de Ciencias de la Documentacién y de His-
toria.

2.2. La estrategia de calidad en el AGUCM

El AGUCM, inici6 su estrategia de calidad en el afio 2002 (Flores Varela, 2008),
participando, junto con otros servicios de la UCM, en una experiencia piloto de
evaluacion de la calidad en el marco del II Plan de Calidad de las Universidades
(Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte, 2001).

Este proceso de evaluacion comprendioé dos etapas, una primera de autoeva-
luacion del funcionamiento del AGUCM, siguiendo la Guia elaborada por el Con-
sejo de Universidades y que se basaba en los criterios establecidos en el Modelo
de Excelencia en la Gestion de la Fundacion Europea para la Gestién de la Ca-
lidad (EFQM), y una segunda etapa de evaluacién externa (Consejo de Univer-
sidades, 2000).

En mayo de 2004 se inici6 en el AGUCM el proyecto de implantaciéon de un
sistema de gestion de la calidad siguiendo el estindar UNE-EN-ISO 9001:2000.
La direccién del proyecto recayé en la Oficina de Calidad y Desarrollo Estraté-
gico de la UCM, organismo que realizé la asesoria para la implantacion del sis-
tema de gestion de la calidad y financié los costes del proyecto.

Como medida de apoyo al proceso de implantacion del sistema de gestion,
se formé al personal en el drea de la gestion de la calidad y, en concreto, en la
Norma UNE-EN-ISO 9001:2000; asi mismo, cuatro personas del AGUCM recibieron
formacion adicional para convertirse en auditores internos.

El director del AGUCM, como responsable del sistema de gestion, identifico
el mapa de procesos del archivo, que se representa en la Figura 1, con la parti-
cipacion del personal del archivo. A continuacién se evalué el funcionamiento
de cada uno de estos procesos, y se elaboraron los procedimientos correspon-
dientes y las instrucciones de trabajo, cuando fueron necesarias; asi mismo se
establecieron los criterios de aceptabilidad, los objetivos, los indicadores de ren-
dimiento y las medidas para su control y monitorizacion.

Después de un periodo de tres meses de implantacion del sistema de gestion
de la calidad, el AGUCM solicité la certificacion a una entidad acreditada, la cual
se consiguio en julio del 2000.
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FIGURA 1
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2.2.1. Valoracién del impacto de la implantacion de un sistema
de gestion de la calidad en el AGUCM

La valoracion del impacto de la implantacion del sistema de gestion de la
calidad, se ha realizado mediante el analisis de la opinién del personal del ar-
chivo y de los clientes del mismo, esto es, de las personas de otras unidades
administrativas y de gestion de la UCM que se relacionan con el archivo. Estos
estudios de opinion se han venido realizando desde el ano 2002, de forma sis-
tematica, cada dos anos, fruto de una acciéon de mejora establecida en el proce-
so de evaluacion del AGUCM anteriormente comentado. Los aspectos que han
sido objeto de andlisis proceden, en su mayor parte, de la Guia de Autoevalua-
cién de Servicios realizada por el Consejo de Universidades en el afo 2000.

Los aspectos presentados para su valoracion a los usuarios del archivo, estan
orientados a conocer la satisfaccion de los mismos con los procesos de transfe-
rencia y de bisqueda de documentos, la interacciéon con el personal del archivo,
las condiciones de acceso al servicio y la valoracion global que hacen sobre la
calidad del servicio recibido; mientras que los aspectos presentados al personal
del archivo, se relacionan con la calidad de los recursos, la capacidad de lide-
razgo de la direccién, el control y funcionamiento de los procesos operativos y
el clima en el que se desarrolla el trabajo dentro del servicio.

Las preguntas de ambos tipos de cuestionarios disponen de una escala de
valoracion del 1 al 10, siendo el 1 la opinion mas desfavorable y el 10 la mas
favorable. Los cuestionarios fueron enviados a cada una de las personas que
utiliza el archivo (usuarios) y al personal que trabaja en el mismo.
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Para evaluar el impacto de la certificacion, las opiniones del personal y la de
los usuarios se dividieron en dos grupos. En un primer grupo se recogieron las
opiniones emitidas antes de iniciarse el proceso de implantacion del sistema de
gestion de la calidad, y que se corresponden con las encuestas llevadas a cabo
en los anos 2002 y 2004. En un segundo grupo estan las opiniones recogidas
después de que se obtuviese la certificacion del sistema de gestion de la calidad,
y que se corresponden con los anos 2006 y 2008. El nimero de cuestionarios
recogidos en cada uno de ambos grupos es muy similar: en el caso del personal
se analizaron 18 cuestionarios en el periodo previo a la certificacion, y 20 en el
periodo posterior, y en el caso de los usuarios del archivo, en el primer periodo
se analizaron 46 cuestionarios, y en el segundo periodo 57.

En el estudio para cada pregunta se ha calculado el valor medio y el inter-
valo de confianza para una probabilidad del 95%; asi mismo para cada escala se
ha llevado a cabo un andlisis de varianza, seguido de un procedimiento de com-
paracion multiple de medias, para lo cual se ha verificado previamente la homo-
geneidad de varianzas de cada una de las muestras mediante la aplicacion de los
tests de Bartlett y de Levene y, posteriormente, se ha aplicado el Test de Bonfe-
rroni para comparacion de medias dentro de cada una de las escalas utilizada
(McClave, 1998).

3. Resultados
3.1. Opinion del personal sobre el funcionamiento del AGUCM

La opinién del personal se ha recogido sobre la siguiente categoria de cues-
tiones: recursos disponibles en el lugar de trabajo, liderazgo de la direccion,
gestion de los procesos operativos, clima laboral y satisfaccion general con el
AGUCM.

Como se muestra en la Tabla I, la opinién que tiene el personal del AGUCM
acerca de los recursos disponibles en el lugar del trabajo estd por debajo del
punto medio de la escala en el caso del espacio, el mobiliario, o las condiciones
de seguridad e higiene. En el caso del equipamiento y aplicaciones informaticas
que se utilizan, la opinién del personal es neutra. En estos casos, la certificacion
del sistema de gestion de la calidad, no modifica dichas opiniones del personal.

En la Tabla II se presenta la evolucién de la opinion del personal del AGUCM
sobre algunos aspectos relacionados con el funcionamiento de su unidad y el
clima de trabajo existente. En todos los casos la opinién del personal mejora tras
la implantaciéon del sistema de gestion de la calidad. Sin embargo, esta mejora
es significativa con un nivel de p< 0,05 en los aspectos relacionados con la par-
ticipacion del personal en la definicion de los objetivos de la unidad, la opinion
de que en los objetivos de su lugar de trabajo prima la mejora de la calidad del
servicio y que el personal tiene un mayor sentimiento de ser parte integrante de
un grupo de personas que trabajan con unos objetivos compartidos.
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TABLA I

Opinion del personal del AGUCM sobre los recursos disponibles
en el puesto de trabajo

Afios 2002-2004

Afios 2006-2008

Preguntas Valor medio (IC) | Valor medio (IC)
R1. Dispongo del espacio adecuado para desarrollar co- 4,67 4,65
rrectamente mi trabajo. (3,52-5,8D (3,44-5,80)
R2. Dispongo del mobiliario adecuado para desarrollar 4,56 5,25
correctamente mi trabajo. (3,42-5,69) (4,20-6,30)
R3.Existen en mi lugar de trabajo las condiciones de se- 3,67 4,20
guridad e higiene apropiadas al mismo. (2,40-4,93) (2,78-5,62)
R4. Dispongo del equipamiento informdtico adecuado para 5,22 6,95
desarrollar correctamente mi trabajo. (4,08-6,36) (5,70-8,20)
R5. Las aplicaciones informdticas que utilizo estin bien 511 7,00
adaptadas a mis necesidades. (4,24-6,00) (5,80-8,20)

(IO) Intervalo de confianza al 95,0% de probabilidad.

Escala de 1 a 10 siendo el 1 la opinién mds desfavorable y el 10 la mis favorable.

TABLA II

Opinion del personal del AGUCM sobre aspectos relacionados con su unidad
y el clima en el trabajo

Afios 2002-2004

Afios 2006-2008

Preguntas Valor medio (IC) | Valor medio (IC)

CT1. Mi unidad dispone de un organigrama claro y bien 6,61 8,20

definido. (5,72-7,50) (7,39-9,0D)
CT2. Las funciones y tareas asignadas a mi puesto de tra- 6,94 8,63

bajo estin claramente definidas. (6,03-7,85) (8,03-9,29)
CT3. Las cargas de trabajo de las personas de mi unidad 5,67 8,00

estan bien distribuidas. (4,80-6,54) (7,26-8,74)
CT4. He recibido informacién detallada sobre los objetivos 5,78 7,30

de mi lugar de trabajo. (4,69-6,86) (6,02-8,58)
CT5. He participado en la definiciéon de los objetivos de 3,94 7,05%

mi unidad. (2,47-5,42) (5,77-8,32)
CT6. En los objetivos de mi lugar de trabajo prima la me- 6,28 8,55

jora de la calidad de los servicios. (4,94-7,62) (7,74-9,36)
CT7. Me considero parte integrante de un grupo de per- 6,00 8,65*

sonas que trabajo por tareas y objetivos compartidos. (4,96-7,04) (7,81-9,48)
CT8. El trabajo que realizo es acorde a los conocimientos 7,22 8,05

y experiencias que poseo. (6,59-7,85) (7,06-9,04)
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TABLA I (CONTINUACION)

P ¢ Afios 2002-2004 Afios 2006-2008
reguntas Valor medio (IC) | Valor medio (IC)
CT9. La formacién que recibo es adecuada a mi puesto 6,65 8,25
de trabajo. (5,64-7,66) (7,34-9,16)
CT10. La comunicacién interna en el servicio funciona 7,11 8,15
correctamente. (5,98-8,24) (7,36-8,94)
CT11. Me satisface el trabajo que realizo. 7,67 8,40
(6,61-8,72) (7,35-9,449)
CT12. Considero que el ambiente de trabajo es bueno. 7,11 8,20
(5,85-8,37) (7,10-9,30)
CT13. Se fomenta el trabajo de equipo. 7,35 8,10
(6,18-8,53) (6,89-9,31)

(I0) Intervalo de confianza al 95,0% de probabilidad.

** la diferencia es estadisticamente significativa a un nivel de 0,05.
Escala de 1 a 10 siendo el 1 la opinién mas desfavorable y el 10 la mis favorable.

En la Tabla III se presenta los resultados sobre la opinién que tiene el per-

sonal del AGUCM sobre sus directivos. Como se observa, el personal del Archi-
vo tiene una opinion muy favorable sobre sus directivos. Esta opinidén mejora en
todos los aspectos tras la certificacion del sistema de gestion de la calidad. Sin

TABLA III

Opinion del personal del AGUCM sobre aspectos relacionados
con el liderazgo de la direccion

P tas Aflos 2002-2004 Aios 2006-2008
regunt Valor medio (IC) | Valor medio (IC)
L1. Puedo observar compromiso personal de mis jefes en 6,61 8,75
la mejora de la calidad. (5,63-7,59) (7,96-9,54)
L2. Mis jefes me ayudan aponer en marcha mis iniciativas 6,33 8,30
para mejorar el trabajo. (5,25-7,41) (7,29-9,31)
L3. Se me reconoce cuando introduzco una mejora en mi 5,67 8,35**
trabajo. (4,15-7,18) (7,34-9,30)
L4. Tengo ficil acceso a mis jefes. 7,90 8,60
(6,82-8,95) (7,37-9,83)
L5. Ante contratiempos o dificultades me siento reforzado 6,39 8,40
y animado por mi superior. (5,04-7,73) (7,60-9,19)

(IC) Intervalo de confianza al 95,0% de probabilidad.

* La diferencia es estadisticamente significativa a un nivel de 0,05.
Escala de 1 a 10 siendo el 1 la opinién mas desfavorable y el 10 la mas favorable.

Rev. Esp. Doc. Cient., 33, 1, enero-marzo, 127-143, 2010. ISSN: 0210-0614. doi:10.3989/redc.2010.1.723

135



JOsE SIMON MARTIN, CARLOS FLORES VARELA, ALICIA ARIAS COELLO

embargo, esta mejoria es solo significativa con respecto al reconocimiento que
la direccién realiza cuando el personal introduce una mejora en su trabajo.

Los cambios mas importantes que se producen en la opinién del personal
después de implantarse el sistema de gestion de la calidad, ocurren con respecto
a la forma en que se llevan a cabo los procesos en el AGUCM. Como se puede
observar en la Tabla IV, es significativa la mejora en la apreciacion que tiene el
personal tras la certificacion del sistema de gestion en cuanto a la documentacién
de los procesos, su medicién, la identificaciéon de los responsables, asi como del
nivel de coordinacién entre los diferentes procesos que se realizan en el archivo.

TABLA IV

Opinion del personal del AGUCM sobre aspectos relacionados con la gestion
de los procesos en el archivo

p tas Afos 2002-2004 Afios 2006-2008
regun Valor medio (IC) | Valor medio (IC)
P1. Los procesos que se gestionan en mi unidad estin 5,94 8,70
documentados. (4,94-6,95) (7,89-9,50)
P2. Se miden periédicamente en la unidad indicadores de 5,12 8,40™*
funcionamiento de los procesos. (3,73-6,50) (7,58-9,22)
P3. Se produce una buena coordinacion con otros servicios 6,39 7,85
que intervienen en los mismos. (5,66-7,11) (7,09-8,61)
P4. Los responsables de los procesos estan identificados. 6,17 8,55*
(5,28-7,06) (7,80-9,30)
P5. Se hacen reuniones para coordinar procesos entre 5,23 8,05**
unidades. (3,59-6,88) (7,16-8,94)

(IC) Intervalo de confianza al 95,0% de probabilidad.
* La diferencia es estadisticamente significativa a un nivel de 0,05.
Escala de 1 a 10 siendo el 1 la opinién mas desfavorable y el 10 la mas favorable.

3.2. Opinion de los usuarios del archivo

Los usuarios del AGUCM tenian, en el periodo 2002-2004, una opinién muy
favorable sobre la calidad global del servicio que se les presta, llegando a alcan-
zar ésta una valoraciéon media de 7,89 sobre 10. Esta opinién se mantuvo estable
durante el periodo 2006-2008 tras la implantacion del sistema de gestion de la
calidad, alcanzando un valor medio de 7,9.

La opinién que tienen los usuarios del AGUCM sobre la rapidez y sencillez
con que se realiza el proceso de transferencias de documentos, desde las unida-
des administrativas al archivo, es muy favorable ya que alcanza valoraciones por
encima del 7 (ver Tabla V). Estas opiniones no se modifican tras la certificacién
del sistema de gestién de la calidad.
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TABLA V
Opinion de los usuarios del AGUCM sobre el proceso de transferencia
documental
P ¢ Afios 2002-2004 | Afios 2006-2008
reguntas Valor medio (IC) | Valor medio (IC)
TC1. Rapidez en el proceso de transferencia. 7,56 7,64
(6,95-8,16) (7,07-8,21)
TC2. Sencillez del proceso de transferencia. 7,45 7,11
(6,82-8,09) (6,54-7,67)
TC4. Utilidad del proceso de transferencia 7,77 7,86
(7,14-8,41) (7,34-8,38)

(I0) Intervalo de confianza al 95,0% de probabilidad.

Escala de 1 a 10 siendo el 1 la opinién mas desfavorable y el 10 la mis favorable.

Los usuarios del AGUCM muestran también una opinién muy favorable con

respecto a las caracteristicas que retne el personal del archivo (trato, profesio-
nalidad, rapidez, informacion, etc.). Como se puede observar en la Tabla VI, esta
opinién no se modifica tras la certificacién del sistema de gestion de la calidad.

TABLA VI

Opinion de los usuarios del AGUCM sobre el trato recibido por el personal
durante el proceso de biisquedas documentales

P ¢ Afios 2002-2004 Afios 2006-2008
reguntas Valor medio (IC) | Valor medio (IC)
BD1. Le han tratado con amabilidad y consideracion. 9,11 8,80
(8,81-9,40) (8,42-9,18)
BD2. Le han garantizado intimidad y confidencialidad. 8,643 8,48
(8,17-9,12) (8,03-8,93)
BD3. Le han atendido con rapidez. 8,53 8,01
(8,13-8,94) (8,24-8,98)
BD4. Utilizan un lenguaje claro en los formularios. 7,78 7,72
(7,21-8,35) (7,24-8,19)
BD5. Cuentan con un personal preparado. 7,82 8,43
(7,30-8,34) (8,04-8,83)
BD10. El personal le ha informado y realizado los trimites 8,13 8,21
sin errores. (7,49-8,78) (7,74-8,68)
BD13. Si retiro documentacion el personal ha realizado un 8,20 8,13
seguimiento razonado. (7,76-8,64) (7,64-8,63)

(IC) Intervalo de confianza al 95,0% de probabilidad.
Escala de 1 a 10 siendo el 1 la opinién mas desfavorable y el 10 la mas favorable.
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En cuanto a las caracteristicas con las que se realiza el servicio de busqueda
de documentos, los usuarios del archivo muestran una opinién muy favorable
en cuanto al horario, atencién facilitada por teléfono, correo electrénico o fax,
Esta opinién es mas critica ante aspectos tales como las condiciones del empla-
zamiento del archivo, la sefalizaciéon, o el entorno en el que se realiza el servi-
cio. Como se puede observar en la Tabla VII, esta opinion no se modifica tras
la certificacion del sistema de gestion de la calidad.

TABLA VII

Opinion de los usuarios del AGUCM sobre las condiciones de acceso
y el entorno en el que se realiza el proceso de busquedas documentales

P tas Aiios 2002-2004 Ailos 2006-2008
regun Valor medio (IC) | Valor medio (IC)
BD6. El horario del servicio es suficiente. 7,85 8,25
(7,31-8,39) (7,91-8,58)
BD7. El acceso tiene una senalizacion adecuada. 6,33 7,06
(5,64-7,03) (6,50-7,61)
BDS8. El emplazamiento del servicio es el adecuado. 6,20 6,70
(5,54-6,86) (6,13-7,28)
BD9. El entorno de atencion al publico es el adecuado. 5,84 6,412
(5,01-6,66) (5,79-7,04)
BD11. Se le facilita atencién por teléfono, fax, o correo 7,91 8,518
electronico. (7,21-8,61) (8,09-8,94)
BD12. No ha sufrido interrupciones mientras ha sido aten- 7,95 8,30
dido. (7,38-8,52) (7,90-8,70)
BD14. De una valoracién global de la calidad del servicio. 7,89 7,91
(7,42-8,36) (7,49-8,33)

(IC) Intervalo de confianza al 95,0% de probabilidad.
Escala de 1 a 10 siendo el 1 la opinién mds desfavorable y el 10 la mas favorable.

4. Discusion y conclusiones

El espectacular desarrollo en los Gltimos anos de la certificacion de los siste-
mas de gestion de la calidad siguiendo la Norma Internacional ISO 9001:2000 en
el sector empresarial privado, ha venido determinado tanto por factores internos
como externos a la organizacion. De entre los factores externos, el mas impor-
tante es el de ser un requisito imprescindible en muchas empresas para poder
comercializar sus productos o servicios; entre los factores internos, los elementos
que mas motivan a las organizaciones se refieren a los beneficios potenciales que
dicho sistema puede tener sobre la mejora de la gestion en general, la consecu-

138 Rev. Esp. Doc. Cient., 33, 1, enero-marzo, 127-143, 2010. ISSN: 0210-0614. doi:10.3989/redc.2010.1.723



Impacto de la implantacion de la norma ISO 9001:2000 en el Archivo General de la UCM

cion de un mejor control de las operaciones que se realizan, o un mejor control
de la documentacion, asi como la mejora de la calidad de los productos y del
servicio al cliente, e incluso la consecuciéon de una mejora de la productividad
en general (Heras, 2006).

En contraste con lo indicado mas arriba, las motivaciones que han llevado a
los gestores de los servicios de informacién y documentacién a implantar sistemas
de gestion de la calidad son, entre otras, la consecucion de la mejora en la satis-
faccion de los usuarios y la mejora en la documentacion y en las operaciones de
los procesos (Kostagiolas y Kitsiou, 2008) o, como refiere Balagué Mola (2007),
el de conseguir una mejora de la calidad de los servicios y el de alinearse con la
estrategia de calidad de la universidad, en el caso de las bibliotecas universitarias.

En el caso del AGUCM, la implantaciéon de un sistema de gestion de la cali-
dad, y su posterior certificacion, vino determinada por la combinacion de dos
factores: el primero, y mas importante, el de ser un objetivo que se planted la
direccion del archivo tras el proceso de evaluacion llevado a cabo en el ano
2001, con la finalidad de mejorar el desempefo y el control de los procesos de
trabajo; a este objetivo se le sumé como un segundo factor el hecho de que en
la estrategia para la calidad dentro de la UCM se potenciaron, en ese momento,
los procesos de certificacion de los servicios y unidades administrativas.

Los resultados presentados en este trabajo tienen la singularidad, con respec-
to a los referidos en la literatura (ver para una reciente revisién, Sampaio, 2009),
el de ser el Gnico caso en donde se disponen de datos de opinién de los clien-
tes y del personal antes y después de la certificacién de su sistema de gestion
de la calidad.

De acuerdo con los datos obtenidos de la opinion del personal del archivo,
los beneficios mas sobresalientes se consiguen en aquellas areas que dependen
en exclusiva del trabajo y de la conducta del propio personal. La apreciacion
sobre la calidad de los recursos no se modifica por la certificacion, sin embargo,
se mejoran los aspectos relacionados con la gestion de los procesos y con la
conducta del personal, el cual muestra un mayor sentimiento de pertenencia a
la organizacion, una mayor participacion en el establecimiento de objetivos y se
muestra mas activo a la hora de potenciar el trabajo en grupo. La satisfaccion del
personal con el trabajo no se ve modificada, posiblemente debido a la valoraciéon
que ya poseia (un 7,7 frente a un 8,4).

Con respecto a los resultados referidos a la opinién de los usuarios del ar-
chivo, se puede concluir con que la certificaciéon no produce ninguna mejora en
la percepcion de éstos sobre los servicios prestados por el archivo. No obstante,
debemos indicar que las valoraciones que hacen los usuarios de todos aquellos
aspectos relacionados con la calidad del servicio que se les presta, se mantienen
muy altas antes y después de la certificacion, hecho que se debe, posiblemente,
a las acciones de mejora realizadas después del proceso de evaluacién llevado
a cabo en el ano 2001.

En los estudios realizados en el sector industrial o de servicios, los datos so-
bre los beneficios internos que se consiguen por la certificaciéon son contradic-
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torios debido, en parte, a que la percepcion de estos beneficios viene determi-
nada por la importancia que tiene para los empleados la naturaleza e intensidad
de las motivaciones para conseguir la certificacion (Boiral y Roy, 2007; Sampaio,
2009).

Como ejemplo, podemos citar los estudios que encuentran que la certificacion
tiene poco impacto sobre la actitud y la conducta de los empleados (Van der
Wiele, 2005), o sobre su satisfaccion (Brown, 1998; Douglas, 2003); sin embargo,
Casadesus y Karapetrovic (2005) obtienen, en una muestra de 339 companias
catalanas, un impacto positivo sobre la satisfaccién de los empleados, y la salud
y la seguridad en el trabajo (60%). No obstante, solo el 50% de las companias
indican una mejora en la participaciéon del personal en el trabajo en grupo y
Unicamente el 40% senalan que se incrementa la satisfaccion en el trabajo.

Con respecto a la mejora en el control de la gestion, y en el desempeno o
eficiencia de los procesos, los datos son también contradictorios. Douglas (2003),
en un estudio sobre 104 companias del Reino Unido, indican que son mayoria
los gestores que sefalan que no existe una mejora; sin embargo, Feng y otros
(2008) en una muestra realizada en 613 compariias de Australia y Nueva Zelanda,
encuentran una relacion positiva entre la certificacién y la mejora de las activi-
dades operativas.

En el caso de las bibliotecas, Kostagiolas y Kitsiou (2008) indican que, en
opinién de los directores de las bibliotecas, durante el proceso de implementa-
cion del sistema de gestién de la calidad se mejoré la asuncion de las nuevas
responsabilidades, la provision de instrucciones, se aislaron las ineficiencias y se
pudieron introducir mejoras en el funcionamiento. Balagué Mola (2007) en su
estudio sobre 121 bibliotecas universitarias, sefiala que entre los beneficios que
se obtienen con la certificacion estan: el de promover la mejora continua, el de
la toma de decisiones basadas en datos, el de la definicion de las responsabili-
dades, el de estandarizacion de los procesos de trabajo y el de documentacion
de los procedimientos. Otros beneficios, con un menor nivel de consenso, son:
la mejora de la competencia de los recursos humanos, la mejora de la moral del
personal, o el reconocimiento profesional.

4.1. Conclusiones

De los resultados que se han obtenido en el estudio del caso del Archivo
General de la Universidad Complutense, podemos establecer las siguientes con-
clusiones:

1. Reconocer la importancia que han tenido los diferentes planes institucio-
nales de evaluacion de la calidad, establecidos por el Consejo de Univer-
sidades, en la introduccion y desarrollo de una cultura sobre la calidad.
Un caso particular del impacto de estos planes han sido las mejoras es-
tablecidas en los servicios de informacién y de documentacion de las
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universidades espanolas y el desarrollo de sistemas de gestion de la ca-
lidad, como el aqui presentado.

2. Lla importancia que ha tenido para la implantacién del sistema de gestion
de la calidad la presencia de un fuerte liderazgo en la direccién del ar-
chivo, y de un personal altamente motivado que participd plenamente
en el proyecto desde su inicio. A esta fortaleza, habria que anadir el apo-
yo institucional de la universidad, imprescindible para la culminacién del
proyecto.

3. La implantacion de un sistema de gestién de la calidad siguiendo los re-
quisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2000 tiene los siguientes
beneficios:

e Aportar un mayor rigor a la gestion de la unidad, debido a que los
requisitos de la norma ISO 9001:2000 exige el establecimiento de una
politica de la calidad, la definicion de objetivos, el establecimiento de
canales de comunicacion interna y una mayor claridad y transparencia
en la distribucion de responsabilidades entre el personal. Como ejem-
plo, el AGUCM, tiene definido un organigrama y, para cada uno de los
puestos de trabajo, tiene establecido el perfil del puesto, sus responsa-
bilidades, y competencias.

¢ Una mejora evidente en el desempeno de los procesos operativos, me-
diante la mejora de la documentaciéon de cada uno de éstos, el esta-
blecimiento de indicadores, su mediciéon y seguimiento, y el dotar al
personal del necesario enfoque a procesos para la mejora de su gestion
y de los resultados que se desean conseguir.

¢ Un incremento en la asuncién de responsabilidades por parte del per-
sonal, y en su sentido de pertenencia a una organizacion, ya que todos
comparten unos objetivos comunes.

4. La obligacion de mantener un compromiso continuado con la mejora del
sistema de gestion de la calidad implantado, debido a que el archivo
tiene que someterse periddicamente a procesos de auditoria externa para
renovar su certificacion.
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