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Resum:

Les normes de sistemes de gestié desenvolupades per la International Organization for Standarization (ISO) promouen
un enfocament a processos per tal d'assolir amb eficiéncia els resultats desitjats per una organitzacié. Es revisa aquest
enfocament sistematic que proposa la ISO i quina és la seva aplicacio en els programes de gestid documental a partir d'un
exemple senzill. Es demostra que, en aquest context, el mapa de processos i les fitxes de procés sén peces indispensables
per poder desenvolupar els processos i les eines documentals de classificacié, accés i avaluacié.

Paraules clau:
sistema de gesti¢ ISO / enfocament a processos / mapa de processos / fitxes de procés / gestido documental / sistema de gestioé docu-
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Aplicacion documental del enfoque a processos

Resumen:

Las normas de sistemas de gestion desarrolladas por la International Organization for Standarization (ISO) promueven un
enfoque basado en procesos para lograr con eficiencia los resultados deseados por una organizaciéon. Se revisa este enfo-
que sistematico que propone ISO vy cudl es su aplicacion en los programas de gestion documental a partir de un ejemplo
sencillo. Se demuestra que, en este contexto, el mapa de procesos v las fichas de procesos son piezas indispensables para
poder desarrollar los procesos y las herramientas documentales de clasificacion, acceso y evaluacion.

Palabras clave:
sistema de gestion ISO / enfoque basado en procesos / mapa de procesos / fichas de proceso / gestion documental / sistema de gestid
documental / clasificacion de documentos / acceso y seguridad de documentos / evaluacion de documentos

Documental application of the process approach

Abstract:

The Management System Standards, (MSS) promote an process approach in order to attain efficiently the results wished
by an organisation. This article reviews, from a simple example, this systematic approach that proposes the International
Organization for Standardization, (ISO) and which is his application in the records management programs. It shows how,
in this context, the business process models and the index cards of processes are indispensable pieces to develop the
processes of records classification, access and evaluation.

Keywords:
Management System Standard, MSS / process approach / business process models / index cards of processes / records management /
records management program / management system for records / file plan / records access and security / records disposal programme
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1. L'enfocament a processos

De manera senzilla podriem definir les organitzacions com el
conjunt de persones interrelacionades que executen i gestio-
nen unes activitats per a la consecucié d'un objectiu comu.

Una forma avancada d'administracié d'aquestes organitzacions
soén els anomenats sistemes de gestid de la International
Organization for Standarization, ISO (Management System
Standard, MSS segons la terminologia utilitzada per 1SO).

Les normes de sistemes de gestid ISO sén models de bo-
nes practiques de gestié de diferents ambits d'administra-
ci6 de les organitzacions. Neixen en la decada dels 80 amb
la série de normes ISO 9000 de gestid de la qualitat, a les
que van seguir les normes ISO 14000 de gestié ambiental.
Actualment existeixen diverses normes que compleixen
aquest model i que se solen estructurar en forma de séries:

— 1SO 9000: gesti6 de la qualitat.

— 1SO 14000: gestid ambiental.

— OHSAS 18000: gestio de la seguretat i la salut laboral.
— ISO/IEC 27000: gesti¢ de la seguretat de la informacio.
— 1SO 303000: gesti6é dels documents.

— 1SO 31000: gesti6 del risc.

— 1SO 50000: gestié energética.

— 1SO 166000: gestid de la R+D+i

Una de les caracteristiques de les normes de sistemes
de gestid ISO és que son certificables conforme als requi-
sits que estableix un document normatiu (norma, especi-
ficacio tecnica...); per exemple, la norma ISO 9001 en els
sistemes de gestio de la qualitat o la norma ISO 30301 en
els sistemes de gestid per a documents. La certificacié
d'un sistema de gestid és el reconeixement formal per
part d'una entitat de certificacid (AENOR, per exemple)
del compliment d'aquests requisits.

Per entendre aquest enfocament sistematic de la gestid
que proposa ISO és necessari comprendre préviament un
dels seus principis: I'enfocament a processos (Process ap-
proach, en angles).

1.1 L'enfocament a processos dels sistemes de
gestid ISO

Les normes de sistemes de gestié ISO promouen I'enfo-
cament a processos quan es desenvolupa, implementa i
millora un sistema de gestié. L'enfocament a processos
no és un model ni una norma de referencia, si no un con-
junt de coneixements amb axiomes i eines especifiques
aplicables a qualsevol tipus d’organitzacio, publica o priva-
da, i de qualsevol sector.

La norma ISO 9000:2005 es refereix a I'enfocament a pro-
cessos de la seglent forma:

"Enfocament a processos: un resultat desitjat s'assoleix més
eficientment quan les activitats i els recursos relacionats es
gestionen com a un procés" (UNE-ISO 9000:2005, 0.2 d).

La mateixa norma defineix un procés com el "Conjunt
d'activitats mutuament relacionades o que interactuen,
les quals transformen elements d'entrada en resultats"
(UNE-ISO 9000:2005, 3.4.1).

Els principals elements d'un procés es poden veure a la
Figura 1.

FIGURA 1
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Representacioé esquematica d'un procés.



Es a dir, un procés és una seqléncia d'activitats que, a
partir d'un o més procediments de treball i de determi-
nats recursos (humans, fisics, financers, d'informacié...),
transforma:

— Elements d'entrada. Alld que es requereix per part del
client i de les parts interessades (persona de la propia
organitzacié, proveidor, accionista, societat...), és a dir,
necessitats i expectatives establertes generalment im-
plicites o obligatories. Per exemple, una de les entrades
del procés "Activitats culturals" d'una biblioteca publica
podria ser la necessitat d'actuar com a dinamitzador
cultural de la comunitat (d'acord amb el "Manifest de la
Biblioteca Publica de I'lFLA/UNESCQ").

— Enresultats. Allo que s'aconsegueix i que ha de satis-
fer les necessitats i expectatives del client i d'altres
parts interessades (persona de la propia organitzacio,
proveidor, accionista, societat...). Per exemple, una de
les sortides del procés "Activitats culturals" d'una bibli-
oteca podria ser el fet d'aconseguir ser el centre cultu-
ral de referéncia en la comunitat.

Ressenyar que els processos no es poden confondre amb
els procediments, els quals estableixen de quina manera
s'ha de dur a terme una sequéncia d'activitats (qué es fa,
qui ho fa i com es fa); per exemple, en el procés "Acti-
vitats culturals" esmentat un procediment podria explicar
pas a pas com realitzar el club de lectura de la biblioteca
(sent el club de lectura una de les activitats del procés,
entre d'altres). Tampoc es poden equiparar el processos
amb les unitats organitzatives (departaments, arees...) o
funcions de gestié; per exemple, ' "Area de serveis" d'una
biblioteca.

L'aplicacio del principi d'enfocament a processos implica,
d'una banda, la identificacio i definicié dels processos que
du a terme a |'organitzacié (vegeu punt 1.1.1) i, d'altra ban-
da, la gestié d'aquests processos mitjancant el cicle Plani-
ficar - Fer - Verificar - Actuar (en anglés Plan — Do — Check
—Act, PDCA). Pel propdsit del present article només s'ana-
litza la identificacio i definicio dels processos.
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1.1.1 La identificacio i definicié dels processos

Els processos han existit des de sempre ates que és la
forma més natural d'organitzar el treball; una altra cosa és
que estiguin identificats per orientarlos a I'accio.

Els processos no funcionen de manera aillada si no que
interactuen entre ells (sovint els resultats d'un procés
son, a la vegada, elements d'entrada d'altres processos).
Per facilitar la seva identificacidé habitualment s'utilitza el
mapa de processos, el qual constitueix una imatge de
conjunt de tots els processos de |'organitzacio. Els mapes
de processos reflecteixen de forma senzilla i intel-ligible
el funcionament de I'organitzacio, i per aixd de vegades
representen agrupacions de processos amb |'objectiu
d'ajudar a la seva interpretacié. Aquestes agrupacions
de processos poden tenir diferents nivells, com ara dos
(procés i subprocés) o tres nivells (macro procés, procés
i subprocés).

Com a exemple de mapa de processos es presenta el
mapa de processos d'una assessoria de gestié de docu-
ments (vegeu Figura 2). En aquest cas, per exemple, el
procés de "Gestid de les persones" agrupa els seglents
subprocessos:

— Estratégia i planificacio.

— Seleccié i integracié.

— Retribucié.

— Formacid.

— Comunicacié i participacié.
— Seguretat i salut laboral.
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FIGURA 2
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Mapa de processos d'una assessoria en gestié de documents.

Addicionalment és habitual descriure cadascun dels pro-
cessos (o agrupacions de processos) identificats en el
mapa de processos amb una fitxa de procés (o de macro
procés o subprocés segons correspongui) que té com a
finalitat incloure les informacions necessaries per a la seva
comprensid. Aquestes fitxes poden complementarse
amb un diagrama de flux que especifica quines activitats
s'han de realitzar i qui n'és el responsable.
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Com a exemple de fitxa de procés es presenta la fitxa del
subprocés de "Formacié" (vegeu Figura 3) que forma part
del procés de "Gestio de les persones" del mapa de pro-
cessos de l'assessoria de gestié de documents de refe-
réncia (vegeu Figura 2). En aquest cas no s'acompanya
d'un diagrama de flux.



FIGURA 3
RESPONSABLE

Responsable de formacio.
OBJECTIU | AMBIT D'APLICACIO

Adequar permanentment les competencies dels professionals als
requeriments i objectius de |'assessoria.

EQUIP GESTOR DEL PROCES GRUPS D'INTERES

Direccio. Professionals de I'assessoria.
Responsable de formacio.

ENTRADES - PROVEIDORS - REQUERIMENTS

ENTRADES: assegurar que els professionals son competents per
dur a terme el pla estrategic de |'assessoria.

PROVEIDORS: Direccio.

REQUERIMENTS DELS PROVEIDORS: compliment de la politica de
qualitat de |'assessoria.

SORTIDES - CLIENTS - REQUERIMENTS

SORTIDES: personal plenament capacitat per dur a terme les seves
funcions i assolir aixi el pla estrategic de la companyia.

CLIENTS: professionals de |'assessoria.

REQUERIMENTS DELS CLIENTS: adequacié de la formacié a les
necessitats particulars de |'assessoria.

RECURSOS

Partida pressupostaria.
Base de dades de formadors.

ACTIVITATS - METODES - RESPONSABLES - DOCUMENTS

ACTIVITAT 1: planificacié de la formacio.

Metode/s: analisi del pla estrategic de la companyia i enquesta de
recollida d'informacié sobre necessitats de formacio.
Responsable/s: responsable de formacio.

Document/s: pla de formacié anual.

Plantilla/es: no aplica.

ACTIVITAT 2: gesti6 de les accions formatives.
Metode/s: no aplica.

Responsable/s: responsable de formacio.

Document/s: documents d'inscripcio i material didactic.
Plantilla/es: no aplica.

INDICADORS

— Satisfaccié global dels professionals assistents a les accions
formatives.

— Percentatge de necessitats de formacié detectades cobertes per
les distintes accions formatives realitzades.

Fitxa del subprocés "Formacio" que forma part del procés de "Gestid
de les persones" del mapa de processos d'una assessoria de gestié de
documents (Vegeu Figura 2).
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Ressenyar que no existeix una metodologia normalitzada
per elaborar els mapes de processos i les fitxes de procés,
i per tant la seva estructura pot variar d'una organitzacié a
una altra.

2. Aplicacio documental de
I'enfocament a processos

La norma ISO 15489-1 de gestié de documents defineix,
entre d'altres, els processos documentals que una orga-
nitzacié hauria de tenir en compte per crear, incorporar i
gestionar de manera adient els documents que necessita.
Soén els seglents:

— Determinacié dels documents que s'haurien d'incorpo-
rar.

— Determinacio dels periodes de conservacio (avaluacio).

— Incorporacié dels documents.

— Registre.

— Classificacio.

— Emmagatzematge i manipulacio.

— Accés.

— Tracabilitat.

— Disposici6.

El present article centra la seva atencio en els processos
de classificacio, accés i avaluacio i les seves eines asso-
ciades.

Aixi, prenent com a exemple el subprocés de "Formacio"
(vegeu Figura 3) que forma part del procés de "Gestié de
les persones" del mapa de processos de |'assessoria de
gestié de documents de referéncia (vegeu Figura 2), es
mostra com es desenvoluparien les eines documentals
de classificacié —quadre de classificacié—, accés —criteris
d'accés—, i avaluacié —calendari de conservacio i elimina-
ci6— que es descriuen breument en la Figura 4.
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FIGURA 4

PROCESSOS DE GESTIO EINES DE GESTIO
DOCUMENTAL DOCUMENTAL

Classificacio (accio d'agrupar els  Quadre de classificacio
documents per tal de facilitar la

seva organitzacié i recuperacio,

a més de situarlos en el context

en el qual s'han produit)

Accés (accid d'utilitzar els Criteris d'accés

documents subjecte a regles
i condicions)

Avaluacié (accié de conservar o Calendari de conservacio
eliminar els documents subjecte i eliminacié
aregles i condicions)

Processos i eines de gestié documental.

2.1 Aplicacié documental de I'enfocament a pro-
cessos: classificacio - quadre de classificacio

La classificacié és el procés documental mitjancant el
qual, entre d'altres, s'estableixen els conjunts de docu-
ments (agrupacions documentals) que es gestionen com
una unitat pel fet d'haver estat creats per a administrar
i gestionar una mateixa accié de I'organitzacié. Es a dir,
genericament es podria dir que cada vegada que I'organit-
zaci6 executa aquesta accio crea el mateix tipus d'agrupa-
ci6 documental; de manera seriada (en série). Es per aixo
que a aquestes agrupacions documentals també se les
anomena series documentals. L'establiment de les series
documentals requereix identificar:
— les accions de |'organitzacio: la seva sequencia de prin-
cipi a fi;
— iles seves necessitats d'informacio: els documents i el
seu mode de gestio.

Les séries documentals s'agrupen de manera logica i
estructurada en categories documentals. Aquestes cate-
gories documentals no serveixen per gestionar els docu-
ments, si no per ajudar a contextualitzar les agrupacions
documentals (séries documentals). L'establiment de les
categories documentals requereixen coneixer en profun-
ditat la forma d'administracié de les organitzacions.
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Les series documentals agrupades en categories es represen-
ten i documenten en el quadre de classificacié de documents.

Sent aixi, a continuacié es mostra com es procediria per
desenvolupar el quadre de classificacio de 'assessoria de
gestié de documents de referéncia (vegeu Figura 2).

En aquest cas, la fitxa del subprocés de "Formacid" (vegeu
Figura 3) ens permet identificar les accions de formacio
dels professionals de I'organitzacié i els documents vincu-
lats (vegeu Figura b) a través de I'apartat "Activitat - Meto-
des - Responsables - Documents".

FIGURA 5

P nG” | mapaDE FITXES

DOCUMENTAL PROCESSOS DE PROCES

Classificacio Identificacio — ldentificacié dels docu-

del context de ments clau.

creacio dels — ldentificacio de les apli-

documents cacions informatiques de
negoci.

Accés No aplica — Identificacioé dels requeri-
ments legals, normatius,
interns i de les parts
interessades.

— lIdentificacio de les per-
sones que participen i els
seus rols.

Avaluacid — ldentificacio — ldentificacio dels requeri-

del context de
creacio dels
documents.

ments legals, normatius,
interns i de les parts
interessades.

Informacié sobre els documents i la seva gestié en el mapa de
processos i les fitxes de procés que pot facilitar el desenvolupament els
processos documentals.

Aquesta informacié és Util perd no suficient per establir

les séries documentals. Mancaria encara examinar:

— la sequencia de les accions (activitats) de principi a fi;

— i el mode de gestié dels documents. Una informacié
que potser s'hauria pogut extreure d'un diagrama de
flux si hagués existit.
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Una vegada fetes totes aquestes operacions es podrien

establir les seglients séries documentals:

— Serie documental "Planificacié de la formacid". Mode
de gestié: una agrupacié documental cada any amb el
pla de formacié anual.

— Serie documental "Gesti¢ de les accions formatives".
Mode de gestid: una agrupacié documental per cadas-
cuna de les accions formatives.

Es important destacar que malgrat que en aquest exemple
les accions (activitats) donen lloc a les séries documentals,
aquest correlacié tan exacta no sempre és possible. Aixi
podem trobar accions (activitats) que donin lloc a més d'una
serie documental. En aquest sentit sempre és molt impor
tant examinar amb detall la seqléncia de les accions (acti-
vitats) de principi a fi i el mode de gestié dels documents.

Seguidament, el mapa de processos (vegeu Figura 2) de
|'assessoria de gestié de documents ens permet identi-
ficar les categories documentals en les que s'insereixen
les séries documentals identificades de "Planificacio de la
formacid" i "Gestié de les accions formatives". En aquest
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cas les categories corresponen als diferents nivells d'agru-

pacions de processos, és a dir:

— Categoria corresponent als processos. Procés "Gestid
de les persones".

— Categoria corresponent als subprocessos. Subprocés
"Formacid".

Finalment doncs una part del quadre de classificacio de
documents de I'assessoria de gestio de documents que-
daria tal com mostra la Figura 6.

FIGURA 6

ACCIONS DOCUMENTS

ACTIVITAT 1: planificacio de la Pla de formacié anual
formacio.

ACTIVITAT 2: gesti6 de les
accions formatives.

Documents d'inscripcié i materi-
al didactic

Accions i documents del subprocés "Formacié" del procés "Gestié de
les persones".

2.2 Aplicacié documental de I'enfocament a pro-
cessos: acceés - criteris d'accés

L'accés és el procés documental mitjangant el qual, entre
d'altres, s'estableixen i s'apliquen els criteris adequats de
drets i restriccions d'accés a partir de I'analisi combinada de
— l'entorn legal i normatiu de l'activitat de |'organitzacio,

de I'avaluacio de riscos i de les necessitats de negoci;
— ide 'analisi dels elements que mostra la Figura 8.

Sent aixi, a continuacié es mostra com es procediria per
desenvolupar els criteris d'accés de I'assessoria de gestié
de documents de referéncia (vegeu Figura 2).

— Enaquest cas, la fitxa del subprocés de "Formacié" (ve-
geu Figura 3) permet identificar:

— l'entornlegal i normatiu a través dels apartats "Entrades - Pro-
veidors - Requeriments” i "Sortides - Clients - Requeriments';
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FIGURA 7
PROCES SUBPROCES ACTIVITAT
[CATEGORIA] [CATEGORIA] [SERIE DOCUMENTAL]
— Gesti6 de les — Estrategia i planifi- - Planificacié de la
persones cacio formacio
— Seleccid iintegra- — Gestié de les accions
cio formatives
— Retribucié
— Formacié
— Comunicacio i
participacié
— Seguretat i salut
laboral

Part del quadre de classificacio de I'assessoria de gestié de documents.

— els subjectes d'accés (vegeu Figura 8) a través dels
apartats "Responsable’, "Equip gestor del procés" i
"Grups d'interes".

Aquesta informacié és Util perd no suficient per establir

els criteris d'accés. Mancaria encara:

— examinar els drets i restriccions d'accés de |'avaluacio
de riscos i de les necessitats de negoci;

— i acordar amb I'organitzaci¢ els objectes, els permisos
i les condicions d'accés (vegeu Figura 7).

Una vegada fetes totes aquestes operacions els criteris

d'accés que es podrien aplicar serien:

— Els objectes d'accés serien les series documentals.

— Els subjectes d'accés serien els seglients: el "Respon-
sable", I"Equip gestor del procés" i els "Grups d'inte-
res".

— Els permisos d'accés serien dos: de lectura o escrip-
tura.

— Els modes d'accés serien dos: permetre |'organitzacio
dur a terme les accions (activitats), i quan I'organitzacio
ha finalitzat les accions (activitats).

L'aplicacié d'aquests criteris d'accés a les séries docu-

mentals identificades (vegeu punt 2.1) podria quedar tal
com mostra la Figura 8.
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FIGURA 8

ELEMENT | FINALITAT

Objectes A qué apliquem l'accés? Series documentals; docu-

d'accés ments singulars; aplicacions informatiques de negoci;
informacio (metadades) sobre les series documentals
i documents singulars;...

Subjectes Qui té dret a accedir als objectes d'accés? Grups
d'accés d'usuaris interns i externs

Permisos Quines modalitats d'accés tenen els subjectes d'ac-
d'accés cés? Lectura, escriptura...

Condicions  En quines circumstancies els subjectes d'accés

d'accés poden accedir als objectes d'accés? Mentre |'or
ganitzacié du a terme les accions (activitats); quan
I'organitzacié ha finalitzat les accions (activitats); quan
els objectes d'accés han perdut el seu valor d'Us pero
mantenen el seu valor legal...

Elements que conformen els criteris de drets i restriccions d'accés
juntament amb I'analisi de I'entorn legal i normatiu de I'activitat de
I'organitzacio, de I'avaluacié de riscos i de les necessitats de negoci.

2.3 Aplicacié documental de I'enfocament a pro-
cessos: avaluacio - calendari de conservacio i eli-
minacio

L'avaluacié és el procés documental mitjancant el qual,
entre d'altres, s'avalua el valor administratiu (d'us), legal,
fiscal i informatiu-historic dels documents per tal d'establir
els criteris sobre la seva conservacio i eliminacié. S'aplica
a les series documentals, en el moment que es tanca el
conjunt de documents (agrupacié documental) que ha es-
tat creat per administrar i gestionar una accié (activitat) de
I'organitzacio. El resultat de I'avaluacié es documenta en
un calendari de conservacio i eliminacio i presenta les tres
alternatives seglents:

— Conservacio permanent: quan els documents tenen un
alt valor informatiu i historic.

— Destruccié total: quan els documents tenen un escas o
nul valor informatiu i historic.

— Destruccio parcial. Es una opcié intermédia i s'adopta
quan els documents disposen d'algun valor informatiu
o historic que en justifiqui la conservacié d'una part.



Sent aixi, a continuacié es mostra com es procediria per
desenvolupar el calendari de conservacio i eliminacié de
I'assessoria de gestié de documents de referéncia (vegeu
Figura 2).

En aquest cas, la fitxa del subprocés de "Formacid" (vegeu
Figura 3) permet identificar I'entorn legal i normatiu a tra-
vés dels apartats "Entrades - Proveidors - Requeriments” i
"Sortides - Clients - Requeriments". Aquesta informacié és
util i suficient per establir els criteris sobre la conservacié
i eliminacioé dels documents des d'un punt de vista legal i
fiscal. Perd és insuficient per establir els criteris sobre la
conservacio i eliminacié dels documents des d'un punt de
vista administratiu (d'Us) i informatiu-historic. En aquest
sentit mancaria acordar amb |'organitzacié aquests darrers
valors esmentats.

Una vegada fetes totes aquestes operacions els criteris
sobre la conservacié i eliminacié que es podrien aplicar
a les séries documentals identificades (vegeu punt 2.1)
podrien ser els que mostra la Figura 9.

FIGURA 9

SERIE DOCUMENTAL CRITERIS DE CONSERVACIO
1 ELIMINACIO

Planificacié de la formacié Conservacié permanent del do-
cument "Pla de formacié anual"

Gestio6 de les accions formati- Destrucci6 total*

Ves. *Nota: el material didactic passa a la
biblioteca de I'organitzacié

3. Conclusions

D'acord amb el que s'ha exposat, les organitzacions que
tinguin sistemes de gesti6 ISO i vulguin desenvolupar pro-
grames de gestié documental, han de formular i bastir els
seus processos documentals a partir de les eines (mapa
de processos, fitxes de procés...) que han permes desen-
volupar, implementar i millorar els sistemes de gestio ISO.
Hi hauria dos motius principals:
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... I'enfocament a processos, tot

| ser una metodologia per abordar un
programa documental, només pot ser
adoptat per una organitzacio si aquesta
té un sistema de gestio ISO

0 esta orientada a processos.

— Primerament el fet que els processos documentals
sempre han d'adaptarse de manera efectiva al context
de I'organitzacio.

— | en segon lloc el fet que les eines dels sistemes de
gestié ISO (mapa de processos, fitxes de procés...)
contenen informacioé sobre els documents que eviden-
cien la realitzacié de les activitats i la seva gestio, i que
poden facilitar el desenvolupament dels processos do-
cumentals tal com mostra la Figura 10. Tot i aixi, és im-
portant tenir en compte que sempre caldra una analisi
documental complementaria doncs aquestes eines de
gestidé no han estat elaborades des d'un punt de vista
de la gestidé de documents.

Ressenyar finalment que I'enfocament a processos, tot |
ser una metodologia per abordar un programa documen-
tal, només pot ser adoptat per una organitzacié si aquesta
té un sistema de gestié ISO o esta orientada a proces-
sos. La rad principal és que un programa documental s'ha
d'adequar sempre al context organitzatiu.
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