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RESUMEN

En el mejoramiento de los procesos y actividades relacionados con la gestién documental se
ha requerido la aplicacién de otras técnicas, herramientas o metodologias administrativas y
gerenciales que le permitan revisar y evaluar su efectividad frente a la satisfaccién de las
expectativas y requerimientos o necesidades de informacién de sus clientes. Una de estas
herramientas es la auditoria de informacién, con la que se busca evaluar objetivamente la
gestion de documentos frente a unos procedimientos, parametros o caracteristicas de
servicio, con miras a identificar puntos de mejora, fortalezas y/o debilidades mediante el
establecimiento de una serie de conclusiones y recomendaciones que permitan identificar
programas de mejoramiento, acciones correctivas y/o preventivas. En el presente trabajo se
define el concepto de auditoria de informacion, sus distintas modalidades y se plantea una

metodologia aplicable a la gestion de documentos.

PALABRAS CLAVE. GESTION DE DOCUMENTOS; AUDITORIA DE INFORMACION;
MEJORAMIENTO CONTINUO

Las organizeciones han desarollado e implementado diversas herramientas 0 mecanismos que les
permiten mantenerse a la vanguardia y satisfacer 1os requerimientos del mercado; edtas herramientas
van dede la reestructuracion total del negocio, hasta la implementacion de mecanismos de evauacion,
seguimiento y medicion, que les permiten conocer sus debilidades, fortdezas, oportunidades y

amenezas, paraasi desarrollar estrategias de mejoramiento.

En d campo de la gestion de documentos, informacion y conocimiento, una herramienta utilizada
como mecanismo de evaluacion, seguimiento y mejora continua es la auditoria de informacidn, que
ademas de ser |la primera etgpa para iniciar € desarrollo de estos programas, permite identificar puntos
de mgora, fortdezas y debilidades con los cuaes se definen una serie de edtrategias, planes de accion
y programas de mgoramiento, a ser andizadas.
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1. GESTION DE DOCUMENTOS

La gestién de documentos ha sido definida, principamente, como un proceso o programa, a través de
cud s busca normdizar y raciondizar € ciclo de vida de los documentos, desde su planificacion
hasta su diminacién o consarvacion permanente, sin importar @ medio. Algunas definiciones de
gestién de documentos son:

La UNESCO la ha definido como “esfera de la gestion administrativa encaminada a conseguir la
economia y la eficacia de las operaciones, con vidta a la creacion, mantenimiento, utilizacion y, por

Ultimo, a la diminacién de los documentos o a su conservacion definitiva durante su ciclo vital” .

Duchein, desde d punto de vista de los archivos administrativos, la expresa en los siguientes términos:
“Es un ssema que pretende organizar y racionalizar la gesién de los fondos, desde d mismo
nomento de la produccion de los documentos hasta su ingreso a los archivos nacionales,
interviniendo en € trabajo de las dficinas y en los servicios adminigtrativos en las digtintas etapas del

tratamiento de los fondos...””

Seglin James B. Rhoads, un sistema integral de documentos es € que se ocupa de lo que sucede a los
documentos de una organizacion a través de suciclo de vida, es decir, @ proceso que siguen desde su
creacion, pasando por su vida activa y productiva como medio para que la ingtitucion cumpla su
actividad, hasta su destruccion cuando haya cumplido con todas los fines pertinentes o conservacion

de auerdo con sus valores parala historiay la cultura. ®

Las tres fases basicas de la gestidén de documentos son:
Elaboracion de documentos. L os objetivos de esta fase son:
Evitar la produccidn de documentos no esencides
Disminuir € volumen de documentos generados
Ampliar d uso y la utilidad de los documentos que son necesarios

Asegurar € empleo adecuado de las técnicas reprograficas y de automatizacion.

Utilizacion y conservacion de documentos. Los objetivos de esta fase son:
Gaantizar la digponibilided de la informacion y los documentos necesarios para la
organizacion.
Reducir los costos de utilizacion de lainformacion y |os documentos

1 Colombia. Archivo General de la Nacion. Gestion documental: Bases para la elaboracion de un

programa. Santa Fe de Bogota: el archivo, 1996. Pag. 10.

2Op. cit.

3 MEJIA, Myriam. Servicios de archivo: acceso y difusion de la informacion. Santafé de Bogota: AGN,
1994. Pags. 28-33
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Sdeccionar d materid auxiliar, equipos y lugar de dmacenamiento de los documentos,
adecuados ala naturdezay frecuencia del uso.

Eliminacion de documentos. Los objetivos de esta fase son:
Determinar qué documentos se judtifica conservar en los archivos, identificando los tiempos
de retencion.

Establecer programas de Sdeccidn, iminacion o transferencia

Como % observa en la definicion y en las fases que involucra, la gestion de documentos es un proceso
que afecta a toda la organizacion y, por tanto, no puede ser geno a ésta; debe sar permanentemente
evaduado, para asi identificar S los objetivos, por los cudes fue desarrollado, se estdn cumpliendo, y
S, realmente, satisfacen o superan las necesidades y expectativas de la organizacion. Es aqui donde la
auditoria de informacion se condituye en una herramienta indispensable del quehacer archivigtico, ya
gue nos permite evauar y conocer la situacion actua frente a los resultados encontrados, para asi
Odfinir estrategias de accion.

2. AUDITORIA DE INFORMACION

Algunas definiciones de auditoria de informacién son: revison de los sstemas de gedtion de
informacién existentes, con € objetivo de identificar problemas y encontrar soluciones a dichos
problemas.” Andlisis de los procesos de informacion que tienen lugar entre los integrantes de una
organizacion y los medios o canales utilizados en los procesos comunicativos.” Proceso para descubrir,
monitorear y evauar los flujos y recursos de informacién, a fin de implementar, mantener o mejorar su
gestion en laorganizacion?

La auditoria de informacion es utilizada para identificar informacion critica del negocio, d
conocimiento generado y los expertos, a todos los niveles, con que la organizacion cuenta 0 necesita
para cesarrallar su negocio. Por su intermedio se identifica la informacion que la organizacion posee y
genera, asi como @ uso que hace de dla, proveyendo herramientas que permiten identificar cuales son
los requerimientos 0 necesidades que tiene la organizacion y la informacion que los stisface, quienes
la producen, los expertos en @ tema, su ubicacion fisca o eectrénica, disponibilidad a través de

herramientas tecnol6gicas, etc.

4 Ellis, D. y otros. Information audits, communication audits and information mapping: a review and

summary. En: International Journal of Information Management, 13 (1993), pags. 134-151.
5 Buchanan, S. & Gibb, F. The information audit: an integrated strategic approach. International
Journal of Information Management. 1998 18 (1), pags. 29-47.
6Op. cit. pag. 33.

Abell, A. y White, M. Developing content frameworks for intranets with information audits. En: The
South African Journal of Information Management, 1999-Junio 1(1).
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Como se puede goreciar, aunque la auditoria de informacion es una herramienta principalmente
utilizada como primera etgpa en la revisén o desarrdllo de edtraegias de gestion de informacién,
gestidn de conocimiento y aprendizaje organizaciond, en € presente documento va a ser tratada como
herramienta de megjoramiento de la gestion de documentos en las organizaciones. Es de sefidar, que la
metodologia de auditoria sugerida puede ser, igudmente, utilizada para ser desarrollado en cudquier
campo o tipo de organizacion, sin importar € objetivo o propdsito buscado.

3. AUDITORIA DE INFORMACION APLICADA A LA GESTION DE DOCUMENTOS

En d campo de la gestion de documentos se puede definir la auditoria de informacién como un
examen sSsemdico, planeado, organizado que determina § las actividades y los resultados
relacionados con la gestién de documentos cumple con las disposiciones establecidas (métodos,
procedimientos, etc.), y S éstas se aplican en forma efectiva par a dcanzar |os objetivos planteados, no
sdlo por launidad responsable de la gestion documental, sino por la organizacion.

De acuerdo con su findidad, la auditoria de informacion, aplicada a la gestion de documentos, se
puede categorizar en tres tipos.

El primero s rdaciona con la evduacion de la sStuacion actud de la gestion de documentos en la
organizacion, con miras a redizar un diagndgtico de la gestién de documentos y la eaboracion de un

plan de accién.

El segundo estd encaminado a identificar é cumplimiento de politicas y procedimientos de gestion de
documentos, con miras a establecer puntos de mejora en los métodos y procesos de la organizacion.
Parte de laidentificacion y evaluacion de tres aspectos bésicos®.

0 Disefio y edtructura conceptua de la documentacion de la empresa (tanto en pape, como
dectronica). Edtructura que debe haber sdo planificada y s flexible a los cambios de la
organizacion.

O Base procedimenta, a través de la cud s= debe haber establecido las responsabilidades y
actividedes por parte de todos los implicados en la produccién, uso y administracion de los
documentos.

O Heramientas tecnoldgicas utilizadas para obtener € megor rendimiento de los documentos.
heramientas de ofimética, sstemas de informacion, correo eectronico, intranet e Internet, entre

otras.

8 ALVARADO JUAREZ, Marco Antonio . Sistemas de Gestion Documental. En: http://www.unp.edu.pe/ingindustrial/daiinfo/
sisi982/SGD.html



BIbliOS a4 N 16, o Diciembre 2003 18

El tercero busca fundamentalmente identificar la efectivided de los recursos documentdes de la
organizacion, de td forma que se minimice d méaximo d slencio (no obtencidén de informacion
relevante) y € ruido (obtencion de informacion irrdlevante) en la satisfaccion de los requerimientos de
informacion de la organizacion. En la redizacion de esta auditoria se debe tener Sempre presente los
dguiertes interrogantes’.

a ¢Dispone la organizacion de lainformacion que se necesita? : Acceso

O ¢Edadidribuida adecuadamente lainformacion? : Flujos

Q ¢Se utiliza adecuadamente para la toma de decisones? : Rentabilidad

Este tercer tipo esta intimamente ligado con la auditoria que se rediza en la gestion de informacion y
conocimiento, ya que busca encontrar la efectividad de los recursos de informacion generados por la

organizacion.

De acuerdo con las necesidades de la organizacion, o del objetivo que se busca, puede tenerse en
cuenta € totad o parte de los aspectos que contempla cada tipo de auditoria de informacion
identificados; incluso, puede aplicarse a toda la organizacién o a aeas especificas 0, Smplemente, a
las herramientas tecnoldgicas (Sstema de informacion, Intranet, Internet) involucradas en la gestion de

documentos, entre otros.

3.1. RESULTADOS

Entre los posibles resultados de la auditoria de informacidn se encuentran:

1. Bdance delos procesos y actividades de la gestion de documentos en la organizacion.

2. ldentificacion de puntos criticos y cuellos de botella, 1o que permite establecer las acciones de
mejora paraminimizarlos.

Se da prioridad alas éreas con problemas y los problemas como tal.

Permite d disefio de distintos mapas documentaes.

Permite la identificacion de expertos en temas puntuaes.

Verificacion dd cumplimiento de los requerimientos normetivos y legaes.

N o g kM w

Identificacion de las necesidades y expectativas de la organizecion, en lo rdacionado con la

gestion de documentos.

8. Edablecimiento de edraegias inherentes a la gestion de documentos, por gemplo,
implementacion de tecnologias de informacién, bases de datos, etc.

9. Elaboracion dd plan de accidn y proyectos rel acionados con la gestion de documentos.

9 MEJi AS, Pedro Martin. De la Auditoria de Informacion a intranet: Claves para la implantacion de gestién de informacion en
las empresas. En: FESABID. VI jornadas espafiolas de documentacion. 1998.
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3.2. BENEFICIOS

Algunos de los beneficios que se pueden obtener d redizar la auditaria de informacion son:

1. ldentificar obstéculos o riesgos en la gestién de documentos, y los sobrecostos en que incurre la
organizacion por este concepto (reprocesos, duplicacion, errores, pérdidas, etc.).

2. Bvidenciar la sStuacion actua de la gedtion de documentos en la organizacion, que es a la vez,
soporte fundamentd para ratificar la necesdad de implementar las edrategias de gestion
documentd y la puesta en marcha del plan de accion.

3. Ayudar a la organizacion a conocer y comprender los flujos documentales con que cuenta, d igud
que permite demostrar lo que ganariad contar con una eficiente gestion de sus documentos.

4. Eddblecer los requerimientos de informacion interna de la organizecion e identificar los
documentos que satisfacen esos requerimientos, lo que redundard en una utilizacién més efectiva
de lainformacion.

5. Modrar a la organizacion como una efectiva gestion de los documentos puede contribuir a logro
de sus objetivos organizaciondes, y agregar vaor a negocio.

6. Expandir caminos paraimplementar procesos de gestion de informacion y conocimiento.

A continuacion, se presenta la metodologia de auditoria de informacion aplicable a la gestion de
documentos, fundamentada en las teorias de auditoria generamente aceptadas. Es de anotar que para
cada proceso de auditoria, € equipo auditor, debe disefiar los instrumentos de recoleccion de datos, de
acuerdo con los objetivos que busquen, € enfoque que den a la auditoria y los aspectos a auditar, entre

Ootros.

3.3. METODOLOGIA

En la redizacion de una auditoria debe seguirse una serie de etapas, en primera instancia, € auditor, o
equipo auditor, debe conocer la organizacion en genera y luego desarrollar € programa de auditoria
El proceso de auditoria exige que d auditor relina evidencia, evale fatdezas y debilidades, elabore

los mapas documentaes y prepare un informe que presente esos temas en forma objetiva

Etapas de la Auditoria:

Planeacion de la auditoria:
Es d primer paso para redizar auditorias eficaces, para lo cuad d auditor debe comprender €
ambiente del negocio y la organizacion en genera, asi como los procesos inherentes a la gestion
de documentos; posteriormente, debe daborar € plan de auditoriay las herramientas a utilizar
El plan de auditoria debe contener:

» Temade auditaria: Se identificad drea 0 proceso a ser auditado.

» Objetivosde auditoria. Seindicad propdsito del trabgjo de auditoria aredizar.

» Alcance de la auditoria: Se identifica que se va a auditar, € enfoque que tendré la auditoria
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Panificacion previa: Se identifican los recursos y destrezas que se necesitan para redizar €

trabgo, asi como las fuentes de informacion para pruebas o revisén y lugares fisicos o
instalaciones donde se va a auditar.
Procedimientos de auditoria y técnicas de recopilacién de evidencias: Se dan a conocer los

procedimientos y metodologias generdes que s utilizaran en la gecucion de la auditoria y la
recoleccion de evidencias (muestreo, entrevistas, observacion directa, encuestas, etc.). Los
procedimientos involucran pruebes de cumplimiento o pruebas sudantives las de
cumplimiento se hacen para verificar que los controles funcionan de acuerdo con las politicas
y procedimientos establecidos y las sustantivas verifican s los controles establecidos por las
politicas o procedimientos son eficaces.

Asgnacion de Recursos de auditoria Se establece € cronograma de trabgo y d grupo de

trabgo involucrado en la auditoria

Dar a conocer a las directivas de la organizacion y a los auditados sobre € proceso a iniciarse,

objetivos de la auditoriay resultados a dcanzar.

Asegurarse de que la informacidn relevante d proceso a iniciar se haya dado a conocer, que haya

sido comunicada a toda la organizacion y que se conozca e propésito de la auditoria

Ejecucion de la auditoria

Recoleccion de evidencias: Se utilizan diferentes metodologias como entrevista, obsarvacion
directa, muestreo, encuesta (Se gplican las herramientas preparadas en la planificacion a los
procesos o personas identificadas).

Revison y andiss de la informacion y evidencias recolectadas: Se identifican obstéculos,
inoperatividad de los controles, posibles cudllos de botdlla, puntos de mejora, etc.

Elaboracion de los flujos y mapas documentales. Se iludtra la Stuacion y ubicacion actud de
|os recursos documentdes.

Elaboracion dd informe de auditoriac Incluye un resumen generd, @ plan, los hdlazgos, los

resultados, recomendaciones y estrategias aimplementar; puede incluirse € plan de accién.

Las recomendaciones, edtrategias y plan de accidén pueden trabgarse en torno a seis temas
fundamentales™:

* Liderazgo, esenciad para lograr integrar la gestion de documentos con las estrategias
de la organizacion.
= Aceavo documenta, produccion y ubicacion de los documentos existentes en la

organizacion, fisicos o eectronicos.

10 TFPL Ltda.. A briefing paper on information audits. London: TFPL, 17 de junio de 2002. Pag. 6
(Documento de trabajo).
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*  Procesos, integracion de los procesos inherentes a la gestion de documentos con los
demés procesos de la organizacion.

»  Herramientas tecnolégicas, infraestructura tecnoldgica (hardware y software).

= Cultura, camhios que deben darse en la cultura organizeciond, y edrategias para
hacerlo posible.

» Habilidades, qué habilidades profesiondes, técnicas y operativas son necesarias para
desarrollar las estrategias y € plan de accidn.

Retroalimentacion a los responsables del area(s) o proceso(s) auditado(s).
Presentacion dd informe de auditoria, especia énfasis en las recomendaciones, estrategias
y plan de accion a seguir; 9 @ informe no incluye @ plan de accion, deberd ser daborado
en la efgpa Sguiente.
Difusion de los mapas documental es elaborados.

Acciones correctivas y preventivas, puesta en marcha de recomendaciones, estrategias y
plan de accion
- Dependiendo de lo criticas que sean las obsarveciones, € &ea 0 personas auditadas

pueden tomar acciones correctivas 0 preventivas para eliminar las causas del problema o
evitar que se presenten.

S s ha définido como pate dd informe & plan de accion, s procedera a su
implementacion; o puede optarse porque sea elaborado vy gecutado en esta etapa.
Identificacion y puesta en marcha de los sistemas de medicion y seguimiento

Seguimiento y mejora continua
Andiss de los resltados dcanzados, luego de la implementecion de las
recomendaciones, las edraegias y d plan de accién; incluye la medicion de su
efectividad.
Mejoramiento continuo, bien sea redizando nuevas auditorias o implementando otras

herramientas gerenciaes como indicadores de gestion, entre otras.

CONCLUSIONES

La auditoria de informacion, d iguad que otras herramientas administrativas y gerencides, debe ser
gplicada a los procesos relacionados con la gestion de documentos; de esta forma, se garantizard que
los procesos inherentes a ésta se encuentran alineados a la estrategia de la organizacion y responden a
las exigencias del entorno, que cumplen, ademés, con los requerimientos normativos y legaes, y
principamente, que satisfacen las expectetivas de la organizacion, buscando incluso superarlas
permanentemente.  De esta forma, los procesos relacionados con la gestion documental se mgoraran
continuamente de acuerdo con las exigencias del mercado, @ entorno y la organizacion; contribuiran a
la reduccién de costos de la organizacion; y garantizaran que la informacion y los documentos que la
organizacion realmente necesita estén sempre disponibles y accesibles.
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