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MODULO 6: GESTION DOCUMENTAL EFICAZ

“Guia de orientacion para la implementacion del Médulo 6: Gestion docu-
mental eficaz” es otro de los titulos de una serie de ocho documentos técnicos

desarrollados por ICONG para apoyar a las organizaciones en la implementacion
modular de la Norma ONG Calidad.

1. Introduccion

Creada directamente a iniciativa del Tercer Sector, ONG Calidad es un estandar
de gestion de la calidad que recoge los principios mas modernos de la gestion
de organizaciones, adaptandolos a la realidad de la Accion Social. Se construyo
inicialmente y se revisa periodicamente, desde la conviccion de que toda ONG que
actUe con calidad requiere de un sistema de gestion orientado hacia la eficiencia
y mejora continua, ademas de regirse por determinados valores y principios com-
partidos mas alla de los que ella misma destaque.

Con ella, el Tercer Sector se ha dotado de una Norma de gestion como herra-
mienta de mejora continua, para incrementar la racionalidad en los procesos de
prestacion de su actividad.

Desde su creacion, esta Norma se ha caracterizado por ser un instrumento
comuUn para todas las ONG, las grandes y las pequefas, las mas avanzadas en
gestion, y también aquellas que se plantean empezar. Para algunas, quiza mas
para estas Ultimas, a veces resulta complicado entender y aplicar la gestion
de la calidad. El objetivo de estos Madulos es precisamente intentar acercar la
Norma a todas las organizaciones y a los profesionales que quieren avanzar, y
hacérselo mas facil.

Sin embargo, es necesario entender y tener presente que ONG Calidad plantea
un sistema integrado, y por ello al consultar estos Médulos hay que tener en
cuenta el sistema en su conjunto. A efectos de certificacion, aquellas organi-
zaciones que se lo planteen, también tienen que tener en cuenta que siempre
prevalecera el texto de la Normay la interpretacion que hagan de ella los au-
ditores del sistema.
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El objetivo de estas divisiones es pedagogico, y se ha buscado relacionar princi-
pios'y requisitos? de ONG Calidad en torno a areas o aspectos de gestion:

Grafico 1: Modulos de implementacion ONG Calidad

MODULOS DE LA NORMA ONG CALIDAD

1. Calidad en la gestion del equipo humano
2. Transparencia en los recursos econémicos
3. Calidad en la gestion de procesos

4. Compras con calidad

5. Orientacion a las personas

6. Gestion documental eficaz

7. Comunicacion con calidad

8. Orientacion a la evaluacion y mejora

Se piensa que ésta puede ser una manera mas practica de aproximarse, ya que
permite trabajar de forma autonoma la implantacion de grupos de requisitos.
Sin embargo, esta division modular no es la Unica que se podia haber hecho, e
incluso ha resultado complejo realizarla, dada esa unidad del conjunto. Tam-
poco hay un orden establecido para aplicar los distintos modulos. Sera cada
organizacion la que decida cual es el itinerario que mejor se ajusta a su realidad
y a sus necesidades.

1 ONG Calidad (Version 5) habla de los principios como “valores compartidos por las organizaciones que trabajan en el
Tercer Sector. (.. referencia basica para la interpretacion y aplicacion de los requisitos de calidad”.

2 ONG Calidad (Version 5) define los requisitos como “necesidad o expectativa establecida, que determina criterios a
cumplir por la organizacion en el desarrollo de sus actividades para cumplir con sus compromisos institucionales”.
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Al'igual que la vision modular de la Norma, estos documentos responden a una
segmentacion artificial y en cierta medida arbitraria, hecha segun el criterio de
ICONG para facilitar otra forma de trabajar en su implementacion.

ICONG espera que las organizaciones encuentren en estas guias una ayuda para
el buen hacer de las personas encargadas de la gestion, y que contribuyan a la
mejora de los servicios que se prestan a los clientes, la innovacion y la efectividad
en el empleo de los recursos, asi como al reconocimiento del buen trabajo hecho
por las organizaciones que se gestionan desde la calidad.

Independientemente de la estructura que se plantea en este documento pe-
dagagico, se recomienda una lectura completa de ONG Calidad, para entender
su logica y el sentido de cada principio y requisito en su contexto real. También
su consulta por parte de las organizaciones durante los trabajos de implemen-
tacion.

Todos los Modulos de esta serie siguen la misma estructura. Comenzando por
esta introduccion (1), después se presenta y se justifica la utilidad tematica del
Médulo dentro de una logica de gestion general (2). El apartado (3) es comUn
a todos, ya que presenta los principios y requisitos minimos que cualquier or-
ganizacion debe cubrir, y a partir de los que la implementacion modular es
posible. Posteriormente se explica la logica de agrupacion y aplicacion de los
principios (4) y requisitos (5) de cada Modulo. Se facilita también un apoyo
practico para identificar y desarrollar medidas clave en su aplicacion, y se ayu-
da a autoevaluar la situacion.
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Grafico 2: Vision Modular de ONG Calidad y sus requisitos
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Con el cumplimiento de los requisitos de este modulo la organizacion construye
un sistema estructurado para la gestion de la informacion y la documentacion,
enfocado tanto al necesario registro y archivo, como también a la gestion del
conocimiento para la toma de decisiones y el aprendizaje de la organizacion.

Incorporar estos requisitos a su gestion supone una mejora, puesto que fa-
cilita que se aproveche el conocimiento de la organizacion para la toma de
decisiones y que el aprendizaje permanezca aunque cambien las personas.
Ademas permite establecer una sistematica homogénea en el tratamiento de
la informacion y documentos generados en la organizacion. Facilita el trabajo
con documentos actualizados, codificacion y archivo con criterios comunes,
establece procedimientos claros en la aprobacion, modificacion y distribucion
de documentos de gestion. Permite contar con informacion para tomar deci-
siones y proteger los datos personales de sus clientes.

Responde a la necesidad de reconocer pUblicamente una gestion sistema-
tizada, eficaz y responsable de la informacion, tanto de la documentacion
necesaria para llevar a cabo sus actividades, como de aquella informacion
generada en los distintos procesos. Esto traslada un mensaje de confianza 'y
eficiencia en la gestion.

Puede ser implantado de manera autonoma dentro de la gestion de la orga-

nizacion.
Ademas de asegurar que se sigue un procedimiento claro para su aprobacion
y revision, la informacion se mantiene actualizada y accesible. La gestion de
los registros generados en las distintas actividades conforme a una estructura
definida, permite demostrar que sus actividades cumplen con la normativa,
las politicas, objetivos y disposiciones planificadas, y garantizar aspectos tan
relevantes como la trazabilidad en los servicios prestados y la proteccion de los
datos personales.

Por otra parte, los requisitos de este modulo buscan dar una vuelta mas al uso
de la informacion que haga posible un aprovechamiento real del conocimiento
que se genera, y que es un activo de gran valor en las organizaciones que des-
de la calidad buscan un enfoque real a la mejora. Se trata de asegurar que los
resultados del proceso de aprendizaje en el que participan todas las personas
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de la organizacion permanezcan, aunque estas cambien. Persigue que el co-
nocimiento dentro de la organizacion se comparta y se aproveche, y que para
eso se maneje de la manera mas eficiente posible.

Para ello es necesario que la organizacion defina como lleva cabo el control de
la documentacion, y describa la sistematica para aprobar, revisar y actualizar
los documentos, de forma que se asegure el uso de versiones actualizadas y
una distribucion adecuada. También un sistema que permita para gestionar los
registros generados en sus actividades, recoger y analizar los datos necesarios
para evaluar si el sistema de gestion de la calidad la es adecuado y eficaz, y que
asegure el cumplimiento de los requisitos legales.



PEPIET INO <P

SOWIUIW SOJISINbay "¢






MODULO 6: GESTION DOCUMENTAL EFICAZ

Independientemente de si la organizacion tiene o no la intencion de certificar su
gestion, al igual que cualquier otra area la calidad requiere construir un suelo mi-
nimo sin el cual, la gestion para la mejora no resulta eficaz.

Los requisitos minimos que se incluyen en este apartado son necesarios como
base para poder sustentar las mejoras que suponen el resto de principios y requi-
sitos de la Norma, recogidos en forma de temas dentro de cada Madulo de la serie.
Esto significa por tanto que los requisitos minimos son transversales y comunes
a los 8 Médulos, cualquier organizacion que quiera implantar estos Modulos debe
cumplir con unos requisitos minimos que se sumaran en todo caso a los requisitos
exigidos en cada uno de dichos madulos.

Si bien los madulos se han confeccionado agrupando requisitos segin enfoques
tematicos para facilitar su comprension e implementacion progresiva por parte
de las organizaciones, estas guias por modulos parten de la norma ONG Calidad
que se ha definido como un sistema de gestion integrado. Por ello, es importante
que la organizacion entienda que la implementacion eficaz de lo descrito por cada
guia, principalmente enfocada a un area concreta de la gestion, debe contemplar
también la implementacion de unos requisitos minimos transversales a cualquie-
ra de los modulos.

Otro objetivo es que mas alla del nivel de desarrollo e implantacion del sistema
de gestion, las organizaciones que implanten los requisitos de cualquier modulo
deben estar alineadas y compartir todos principios de la Norma ONG con Calidad,
los orientados a las personas, los centrados en la organizacion y los orientados a
la sociedad.

Se debe entender que todos los principios de la Norma son aplicables y deben ser
considerados en la interpretacion de los requisitos de las guias. No obstante, en
la siguiente explicacion de estos requisitos minimos, por utilidad, se han incluido
referencias a algunos principios asociadas a los requisitos minimos generales, a
modo ilustrativo y no exhaustivo.
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Grafico 3: Principios de la Norma ONG Calidad

PRINCIPIOS ONG CALIDAD
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Nivel de

Requisitos del Modulo .
cumplimiento

A. REQUISITOS GENERALES DEL SISTEMA

3.11. Necesidades

de los clientes )
y otras partes
interesadas
3.1. Requerimientos del
sistema
312 Requisitos legales o
313 Requisitos de la )

documentacion

B. COMPROMISO INSTITUCIONAL

3.21 Compromiso y Y
3.2 Responsabilidad de la liderazgo
direccion
3.2.2 Politica'y )
objetivos

A continuacion se presenta una breve explicacion de estos requisitos minimos
aplicables a cualquiera de los madulos, asi como referencias a algunos principios.



ONG CALIDAD

GUIA DE ORIENTACION PARA LA IMPLEMENTACION

20

El primero de los requisitos minimos es parcial, y solicita que la organizacion esté
recogiendo las expectativas y necesidades de sus clientes finales, o destinatarios
finales de su mision. Requiere que se identifiqgue documentalmente, dejando re-
gistro de las necesidades y expectativas de sus clientes finales (3.1.1. Necesidades
de los clientes y otras partes interesadas). Estos clientes finales son las personas
o colectivos que se identifican como beneficiarias u objetivo de la mision de la or-
ganizacion y, segun la Norma establece, sobre los que se debe centrar el sistema
de calidad al ser estas personas las destinatarias finales de los proyectos, servicios
o productos. Obviamente existen otras partes interesadas de las organizaciones,
como personal voluntario y remunerado, organos de gobierno, organizaciones y
entidades colaboradoras, comunidad local, proveedores, Administracion Pablica,
socios de las entidades, financiadores y donantes, que tienen interés o se ven
afectadas por la actividad y decisiones de la organizacion, pero solo se considera
como requisito minimo comdn a cualquier modulo el de relacion con sus clientes
o destinatarios finales.

Este requisito debe ser interpretado a través del principio de Orientacion a cada
persona (2.1.3). En este sentido se puede afirmar que para que la organizacion
cumpla de forma efectiva con los requisitos minimos comunes de los médulos, el
sistema debe girar en torno a los beneficiarios, clientes o destinatarios finales, sus
necesidades y su proyecto de vida definido, asi como a su evolucion. De hecho, la
organizacion actuara con distinto grado de calidad segin se organice mas o me-
nos para responder a las necesidades de los beneficiarios.

Siguiendo con lo ya expuesto resulta evidente que para implementar este requisi-
to también deben ser considerados el principio de Defensa de los derechos (2.1.2)
que esta directamente vinculado con los principios de Dignidad humana (2.1.1) y
Orientacion a cada persona (2.1.3). Los elementos que los vinculan son el trabajo
de la organizacion y acompanamiento de los beneficiarios, en la conquista o re-
cuperacion del ejercicio de derechos y aumento de oportunidades, el fomento de
la participacion de los beneficiarios en la organizacion y, por tanto, en la definicion
de lo que la organizacion debe hacer respecto a los derechos de los beneficiarios,
segUn describa su mision.
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La organizacion no trabaja con el fin Gltimo de su propio éxito, sino del éxito de sus
clientes, en relacion al ejercicio de derechos y oportunidades que les mejoren la
calidad de vida. Esto no significa que la organizacion responda a todas las deman-
das que identifiquen o reclamen, sino a que ha de trabajar con ellos para definirlas
y conseguir que se construya sobre la base de proyectos sostenibles, enfocados
en defensa de sus derechos y dignidad, estableciendo para ello los hitos necesa-
rios. En definitiva, colocarles en el centro de la estrategia de la organizacion, es lo
que estos principios quieren expresar.

Es evidente que para conseguir esto debe haber una identificacion y clasificacion
de los clientes finales de la organizacion, y una sistematica de recogida de su in-
formacion y/o percepcion, mas sencilla o mas compleja, pero que sea adecuada
y eficaz para recoger sus expectativas y necesidades sobre la actuacion de la or-
ganizacion, y como ésta puede cumplir sus objetivos y mision relacionados con
ayudarles a ejercer mejor sus derechos, o aumentar sus oportunidades.

Establecer instrumentos de escucha, recogida de informacion y percepciones,
participacion, satisfaccion, retroalimentacion, evaluacion o de reclamaciones y
denuncias, que le permita a la organizacion identificar, analizar, comprender y res-
ponder a las expectativas de sus clientes y destinatarios finales es fundamental.
Los instrumentos de recogida de informacion sobre expectativas y necesidades
pueden ser basados en encuestas, entrevistas, grupos focales, talleres, evaluacio-
nes, historias de vida, etc?

Tener un documento de analisis de partes interesadas, donde se recojan al menos
todos los distintos clientes o destinatarios finales, y sus expectativas y necesida-
des identificadas puede ser una forma de evidenciar el cumplimiento de este re-
quisito minimo. Este documento se debe considerar un registro, y debe ayudar a
comprender como la organizacion ha definido requisitos en su proyecto, servicio o
producto en relacion a las expectativas y necesidades de los destinatarios finales.

Los requisitos definidos por la organizacion deben contemplar como los pro-
yectos, servicios o productos impactan en la calidad de vida de los clientes o
destinatarios finales de la organizacion. Aspectos como la participacion, o las
expectativas sobre la rendicion de cuentas a los clientes o destinatarios finales
deben ser tenidos en cuenta a la hora de definir y evaluar los procesos y requi-
sitos del sistema de calidad, en coherencia con los principios sefalados y con
la Mision de la organizacion.

3 Sepueden encontrar orientaciones sobre estos instrumentos en el Manual de Implantacion de la Norma ONG Calidad,

ICONG, accesible desde http:/www.icong.org/
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Este requisito minimo se orienta a que la organizacion cuente con un sistema para
conocer y cumplir la legalidad que le afecte. Para ello solicita que la organizacion
defina un sistema por el que se asegure que las personas que trabajan o desa-
rrollan actividades conocen, y se toman las medidas para cumplir los requisitos
legales que le afectan a la organizacion, por su actividad, proyectos, servicios y
productos.

Este apartado requiere definir una sistematica, documentada, con la que se iden-
tifique, actualice y ponga a disposicion del personal apropiado de la organizacion
los requisitos legales que afectan a las actividades, proyectos, servicios y produc-
tos y asi como que defina la frecuencia de las actividades de actualizacion y el
responsable de su realizacion.

Como es obvio el cumplimiento de este requisito podria ser muy sencillo 0 mas
complejo, estableciendo una sistematica o procedimiento donde se defina:

que tipo de normativa le afecta a la organizacion (por su actividad, servicios,
proyectos o productos, por la informacion que maneja, por el colectivo de per-
sonas que participan o son destinatarias, por su naturaleza o por cualquier
otro aspecto)

quién es el responsable y cada cuanto se debe de actualizar este informacion

como se asegura que la informacion sobre requisitos legales es conocida, in-
corporada y/o tenida en cuenta a la hora de realizar las actividades por las
distintas personas en los procesos de prestacion de servicios, productos o
proyectos

La logica es que los requisitos legales que afectan a la organizacion y sus procesos
no solo sean conocidos por las personas (voluntarias, contratadas, beneficiarias),
sino que se incorporen y actualicen en las practicas y procedimientos que la or-
ganizacion desarrolla, en sus proyectos, servicios y productos. Evidentemente la
realidad de cada organizacion sera muy distinta segin el sector de actuacion, el
colectivo destinatario o cliente final, la ubicacion geografica, las actividades que
desarrolle, los servicios que preste, las instalaciones que emplee, etc.
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Habra otros requisitos legales que le seran comunes a varias organizaciones so-
ciales como por ejemplo: la Ley de Transparencia y Buen Gobierno, (en la parte
que le afecte por financiacion publical, la Ley Organica de Proteccion de Datos
Personales (con la especificidad del perfil de sensibilidad de los colectivos sobre
los que se gestiona informacion personal), la ley del Voluntariado, la ley de Pre-
vencion de Riesgos Laborales....

En definitiva se considera que el sistema de gestion de calidad debe siempre estar
orientado aincorporar los requisitos legales, y sus actualizaciones, bajo el principio
de Defensa de derechos (2.1.2), y por tanto tener un sistema que los incorpore
de formar natural en los procesos y procedimientos de prestacion de servicios y
gestion de proyectos, asi como en otros ambitos de la gestion y gobierno de la
organizacion.

23
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Unimos estos dos requisitos a efectos didacticos, destacando que ambos son fun-
damentales en todo sistema de gestion, aunque ambos son de cumplimiento par-
cial por entender que el total de los dos requisitos excede de lo que supone una
base minima para la gestion del madulo.

Los requisitos minimos relativos a la definicion y documentacion de la mision, vi-
sion y valores de la organizacion estan recogidos en dos apartados de la Norma,
que se han considerado a estos efectos de aplicacion parcial. La definicion de lo
es una organizacion, para qué fue creada, como se ve y quiere ser, y sobre qué
valores y principios se sustenta, es sin duda un paso previo a abordar la gestion
con la calidad.

Si bien es cierto que cada organizacion puede generar el volumen documental
que le sea Util y adecuado, existe una informacion minima que debe existir y estar
documentada en todo sistema de gestion:

La mision, vision y valores de la organizacion
La politica de calidad con el compromiso publico de la direccion

El Manual de Calidad con el alcance del sistema y una descripcion general del
sistema de gestion

Los procedimientos, formatos y registros para el uso y desarrollo del sistema
de gestion de calidad

Se entiende que estos requisitos se satisfarian con la mision, vision y valores apro-
bados formalmente, no obstante mas alla de cumplir un requisito es importante
que la organizacion tenga claramente definidos esto para asegurar la coherencia
tanto en su forma de actuar, como en su planificacion estratégica, operativa, y
presupuestaria si las tuviera.

Por ello es importante que la definicion de la mision, vision y valores, pasen de ser
un acto formal, que puede estar incluido en los estatutos, a una reflexion activa
sobre lo que es, debe y quiere ser y actuar la organizacion, en si misma.
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A la hora de definir la mision, vision y valores de la organizacion, es importan-
te tener en cuenta todos los principios de la Norma ONG Calidad, pero conviene
interpretar este ejercicio segin se define en los principios 2.2.6 Mejora conti-
nuay 2.2.7 Gestion Orientada a la mision. La mision debe recoger, al menos, los
objetivos fundacionales, en especial hacer referencia a las personas o colectivos
(clientes o destinatarios finales) con los que se quiere trabajar, apoyar o promover,
para mejorar el ejercicio de sus derechos y su calidad de vida, o la generacion de
oportunidades.

Los valores de la organizacion deben ser identificados y definidos, debiendo ser
coherentes con los de esta Norma'y con los objetivos recogidos en la mision.

25
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Por Ultimo, otro de los requisitos minimos de cualquier modulo son los relaciona-
dos con el compromiso de la direccion de la organizacion con el sistema de ges-
tion. Estos requisitos son parte de las responsabilidades de la direccion recogidas
en el apartado 3.2 Responsabilidad de la direccion, donde también figuran los
referidos a la definicion de la mision, vision y valores, como ya ha indicado ante-
riormente en 3.2.2 Politica y objetivos.

Lo que marcan estos requisitos es que exista un compromiso de la direccion para
definir e implantar sistemas de gestion eficaces orientados a mejorar el ejercicio
de los derechos y la calidad de vida de los clientes finales. El liderazgo de la di-
reccion se debe evidenciar promoviendo y asegurandose del establecimiento de
criterios y directrices en la planificacion, gestion y prestacion que aseguren la co-
herencia de la actuacion con los valores de la organizacion y con los de la Norma.

En definitiva se debe asegurar que la direccion lidera la definicion del sistema de
gestion, orientado a mejorar el ejercicio de derechos v la calidad de vida de los
destinatarios finales, en coherencia con la mision, vision y valores, y que defina
directrices claras en gestion y recursos para ello.
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MODULO 6: GESTION DOCUMENTAL EFICAZ

Los principios de ONG Calidad se refieren a valores compartidos por las organiza-
ciones y el sector. La Norma los incluye como referencias para la interpretacion
y aplicacion de los requisitos de calidad. Son transversales, y como valores, no es
posible decir que unos u otros no son de aplicacion en tal o cual area de gestion.
Todos los principios aplican siempre.

Sin embargo, si es evidente que hay relaciones entre los principios especificos,
requisitos especificos y areas de gestion especificas que cobran un sentido es-
pecialmente relevante en cada caso. Identificar este tipo de relaciones nos ayuda
a identificar espacios comunes: principios esenciales que se deben considerar
cuando la organizacion se plantea, por ejemplo, hacer un uso y gestion de la infor-
macion y documentacion que maneja orientado a la actuacion de la organizacion
con criterios de calidad, como es el caso de este Modulo.

Orientados a las Centradosen la Orientados a la
personas organizacion sociedad
211 Dignidad humana Qnentauon 3 partes Solidaridad
interesadas
Defensa de los derechos Valor del voluntariado 2.3.2 Confianza
Orientacion a cada L .
Participacion Transparencia
persona
Profesionalidad 2.34 Rendicion de
cuentas
2.2.5Eficaciay Compromiso
eficiencia democratico
Apertura e

2.2.6 Mejora continua T .
implicacion social

Gestion orientada a la
mision
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Los principios destacados en negrita en el cuadro anterior se consideran espe-
cialmente importantes en el caso de la gestion eficaz de la documentacion. Sin
embargo este listado no debe ser interpretado como limitativo, ya que como el
contenido de todos los Modulos, tiene un fin de utilidad para la practica, no es
completo y es, en cierta medida, arbitrario. Tampoco su orden implica una prio-
ridad, sino que responde a su numeracion en la Norma. Como aspecto comin a
todos los principios que se destacan, todos tienen implicaciones importantes en
relacion a los requisitos obligatorios especificos de este Modulo.

En este Modulo 6 empezamos por destacar la importancia que tiene que la or-
ganizacion asimile e incorpore el principio de dignidad humana (2.1.1). Uno de los
puntos fundamentales a la hora de mostrar como respeta el principio de dig-
nidad humana la organizacion puede ser la adopcion del enfoque de derechos.
Este enfoque incluye tanto buscar su ejercicio real como asegurar la participacion
informada y consentida de la persona en el proceso que la organizacion pone en
marcha. Respetar el compromiso de la organizacion con el principio de dignidad
deberia ser la base a la hora de identificar, definir y documentar los derechos y
deberes de las personas destinatarias o clientes de la organizacion (3.4.3 Dere-
chos de las personas destinatarias), y deberia poder evidenciarse su coherencia
en la prestacion del servicio, las caracteristicas de calidad del mismo, y los proce-
sos, expresado en los contenidos y redaccion de un acuerdo entre partes. Como
tal, este acuerdo debe ser comunicado de forma apropiada y digna al cliente, o
beneficiario de la intervencion, con el fin de obtener su entendimiento y su libre
aprobacion.

Por otra parte, la gestion de la documentacion eficaz tiene un papel determinan-
te en el cumplimiento de los principios de eficacia y eficiencia (2.2.5) y mejora
continua (2.2.6), ambos muy relacionados a su vez. Tal y como se abordara mas
adelante al explicar los requisitos de ONG Calidad incluidos en este madulo, la
gestion de la documentacion eficaz se orienta tanto a la actualizacion de la docu-
mentacion del sisterna como a la construccion de una cultura de conocimiento y
aprendizaje continuo que haga uso positivo del conocimiento acumulado por la
organizacion, y ganar calidad en la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.
Solo una organizacion que guarda y comparte su experiencia y conocimiento y
que fomenta que sus profesionales aprendan es capaz de incorporar mejoras,
que éstas permanezcan en la organizacion, y que favorezcan un uso cada vez mas
eficaz y eficiente de los recursos que se utilizan.
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La inclusion de la confianza (2.3.2) como un principio especifico de ONG Cali-
dad, apunta a la necesidad de incorporar mecanismos en el sistema de gestion
para mantener o mejorar la confianza de la que la organizacion es depositaria. Sin
embargo, “la confianza no es ilimitada ni permanente. Las organizaciones deben
mantener una actitud de vigilancia continua sobre la adaptacion a las necesidades
demandadas por sus partes interesadas y la sociedad, asi como a la coherencia
de sus actuaciones frente a su mision, su vision y sus valores. La transparencia, la
rendicion de cuentas y la participacion son principios necesarios para la genera-
cion de la confianza en la gestion y gobierno de la organizacion”. En la definicion
que hace la Norma ONG calidad de este principio se apuntan varias dimensiones,
complementarias y relacionadas, sobre las que se fundamenta esta confianza, e
incorpora a su vez otros principios muy relacionados con la gestion de la docu-
mentacion de la organizacion: transparencia (2.3.2), rendicion de cuentas (2.3.3)
y participacion (2.2.3).

El principio de rendicion de cuentas implica que una organizacion explica o justi-
fica sus actos, omisiones, riesgos y dependencias, de los que se hace responsable
ante partes con intereses legitimos (las partes interesadas de la organizacion).
La informacion de rendicion de cuentas debe permitir a las partes interesadas
evaluar el cumplimiento de los compromisos adquiridos por la organizacion: eco-
nomico financieros, grado de cumplimiento de objetivos operativos, impactos, de
gestion de socios, recursos humanos, calidad de los servicios, satisfaccion, etc.
Para ello hay algunas caracteristicas que se deben cumplir, y en los que la ges-
tion eficaz de la documentacion cubre un papel esencial: tiene que ser relevante,
accesible, oportuna, precisa y comparable. Es un aspecto de gestion estratégico
y transversal, por lo que la responsabilidad en la definicion de los contenidos y
coordinacion de todas las areas para disponer de la informacion y gestionarla es
de la direccion de la organizacion.
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MODULO 6: GESTION DOCUMENTAL EFICAZ

SegUn ONG Calidad, los requisitos que establece la Norma responden a necesi-
dades o expectativas establecidas, que determinan criterios a cumplir por la or-
ganizacion en el desarrollo de sus actividades para responder a sus compromisos
institucionales. Pero, lqué necesidades y expectativas? Al igual que ocurre con los
principios, también se pueden establecer relaciones mas directas entre requisitos
y areas o procesos especificos de gestion de la organizacion. Por ejemplo, en el
caso de este Modulo B, enfocado a la gestion de la documentacion de organiza-
cion, hay que tener en cuenta todos los elementos de gestion de la informacion y
documentos que maneja la organizacion y que ayudan a cumplir los compromi-
sos con sus partes interesadas, para que la organizacion ponga los medios para
avanzar de forma permanente hacia un servicio de maxima calidad, satisfaciendo
necesidades y expectativas.

Nivel de

Requisitos -
cumplimiento

A.REQUISITOS GENERALES DEL SISTEMA

314 Control de Ia PS

d bacic
31 Requerimientos del ocumentacion

sistema 315 Control de los ®
registros
C. PROCESOS
34 Desarrollo de procesos 343 Derechgs y deberes
de los clientes )
clave
finales

D. MEDICION Y MEJORA

3.6 Medicion, analisis y
evaluacion

3.64 Analisis de los
datos
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El control de la documentacion alcanza a todo el sistema de gestion que recoge la
informacion interna y externa sobre como trabaja la organizacion, desde su ges-
tion con calidad, esto es: cuales son su mision y estrategias, como se prestan los
servicios, como se coordinan las areas, como se asignan los recursos, se gestio-
nan las personas y los proveedores, se comunica, etc. Es un sistema documental
completo, til'y vivo, que tiene que reflejar como se realiza el trabajo realmente
en el dia a dia. Su contenido ayuda a trabajar y a evolucionar, ya que es el lugar
en el que todas las personas de la organizacion pueden comprobar cuales son los
compromisos Y las formas de hacer.

Esto garantiza que el conocimiento se puede transmitir entre profesionales de
forma agil y estructurada, incluso con las nuevas incorporaciones en el equipo.
El conocimiento y saber hacer pertenece a la organizacion y a las personas que
trabajan en ella. Aunque la documentacion generada suele ser bastante amplia,
sobre todo cuando se empieza, suele haber procedimientos y protocolos mas
especificos segin la funcion. EI propio sistema de control de la documentacion
puede facilitarlo.

En cuanto a los contenidos, no debemos olvidar que la documentacion es el so-
porte de las formas de hacer de la organizacion, y que en ella se debe reflejar el
dia a dia, la experiencia de los profesionales remunerados y voluntarios, las nece-
sidades reales de la organizacion y sus procesos, etc. de forma que el sistema que
describen sea real y los documentos Utiles.

Ala hora de plantearse como y qué definir y documentar, es probable que la orga-
nizacion se encuentre en una de estas dos situaciones: empezar de cero, o tener
ya un historico tanto de gestion como de documentacion. Por una parte podria ser
poco eficiente no aprovechar las politicas, protocolos, formularios, mecanismos
etc. que se vienen poniendo en practica de forma continuada. Quiza se trate solo
de poner eso por escrito, haciendo las modificaciones y aportaciones necesarias.
0 también puede ocurrir que la organizacion no tenga realmente un habito en
sus formas de hacer, y sea necesario empezar de cero a definir y a documentar.
En cualquier caso, la revision y puesta al dia de la documentacion, supone un
repensar sobre como se realizan actualmente las actividades y como hacerlas de
manera mas eficiente.
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lgual que ocurre con el propio sistema de calidad, cuya caracteristica principal
sera la orientacion a la mejora, el sistema documental también puede facilitar y
recoger la evolucion de la organizacion. Las organizaciones que tienen realmente
implantados sus procesos y procedimientos acordes a los requisitos de ONG Cali-
dad difunden y ponen a prueba sus métodos y sistemas y los someten a evalua-
cion con la finalidad de detectar, mediante indicadores y herramientas de control,
los puntos fuertes y las areas de mejora. Estas organizaciones no se conforman
con homogeneizar protocolos de trabajo y aplicarlos mecanicamente sino que
recogen informacion y la analizan con capacidad critica para identificar areas de
mejora.

El'sisterna documental es, por tanto, un sistema vivo, que debe modificarse y me-
jorarse continuamente dejando rastro del uso y la evolucion, y los registros iran
ayudando a la organizacion a entender las tendencias y los cambios necesarios a
implementar.

Todo ello hace ademas que la organizacion deba definir y documentar como rea-
liza el control de los documentos del sistema de gestion, describiendo la siste-
matica para la aprobacion, revision y actualizacion de documentos. Para ello es
necesario un sistema de codificacion y archivo que permita el manejo de toda esa
documentacion a todo el mundo, especialmente a las personas de la organizacion
que se vean afectadas por su aplicacion, teniendo en cuenta que los documentos
se van mejorando y actualizando con las correspondientes versiones nuevas.

El mayor reto es, por tanto, saber estructurar, archivar, modificar y difundir toda la
documentacion, especialmente la que afecta a cada funcion, incluyendo aquella
documentacion externa necesaria en la gestion y los procesos de la organizacion.

El control de la documentacion debe quedar asimismo documentado, por ejem-
plo, en un procedimiento de gestion de la documentacion al que se refiere este
mismo requisito de ONG Calidad (314). Este debera definir como, quién y cuando

se disena y codifica la documentacion del sistema;
se incorporan modificaciones y se integran en la documentacion del sistema;

se difunden, archivan y custodian las versiones de la documentacion validas
y las obsoletas.

Este mismo procedimiento podra incluir también la forma en la que la organiza-
cion controlara los registros, en cumplimento del requisito 3.1.5.
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Orientaciones para la implementacion

Este requisito busca organizar y sistematizar todos los documentos que tiene
la organizacion y que describen como funciona. Incluimos, sin embargo, algu-
nas orientaciones sobre el propio proceso de documentacion, para aquellas
organizaciones que estén en esa fase previa.

A la hora de comenzar a documentar el sistema de gestion, desde un punto
de vista operativo, se deberian priorizar los procesos clave, sobre los que es
mas importante una gestion eficiente.

Desde un punto de vista mas estratégico, deberian documentarse aquellas
politicas y protocolos que sean especialmente importantes para desarrollar
los contenidos de la mision, vision y valores. Por ejemplo, una organizacion
que trabaja en la lucha por la igualdad de trato de las personas con discapa-
cidad, deberia documentar qué entiende por todas las formas de discrimina-
cion a las que se enfrentan estas personas y que, por tanto, aportara un marco
sobre el tipo de actuaciones que seran coherentes con su mision.

La documentacion de los procesos debe ser tratada con la maxima impor-
tancia pues es la ocasion de cuestionar y revisar las formas de trabajo, bus-
cando el acuerdo entre las personas de la organizacion que participan o estan
afectadas por el proceso en cuestion. Es una oportunidad para la mejoray la
participacion y hay que dedicarle tiempo y recursos.

Elaborar la documentacion no deberia ser tratado con un enfoque puramente
administrativo, recogiendo en un documento como se hacen actualmente las
cosas, pues sera una oportunidad perdida para la mejora.

El tener organizada toda esta documentacion, es lo que persigue este requi-
sito de la Norma.

Sera clave, entonces, la propia documentacion de los procedimientos de Ges-
tion de la documentacion y de Control de los registros (3.1.5).
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La codificacion es la forma en que se organiza la documentacion de un sistema de
gestion de calidad, como por ejemplo:

Politica POO
Proceso PR.OO
Manual MA.00
Procedimiento PT0.00
Instruccion técnica IT.00
Guia G.00
Formato F.00
Documento DOC.00
Base de datos BD.0O

Para su archivo, distribucion y custodia se utilizaran los canales, herramien-
tas y sistemas que resulten mas Utiles para la organizacion. Estas podran ser
fisicas o electronicas, pero sobre todo deberan garantizar que se mantienen
actualizadas y que las personas tienen a su alcance la informacion que nece-
sitan conocer para desarrollar su trabajo.

Para que el sistema siga vivo, se podran identificar todos los puntos en los que
se revisan los resultados de la implementacion de los elementos del sistema
de gestion de la organizacion (procesos clave, eficacia de los procedimientos,
cumplimiento de objetivos, etc), utilizando para ello todos los registros gene-
rados por el sistema, y principalmente en los mecanismos de mejora continua
previstos, orientados a analizar resultados y tendencias y a implementar ac-
ciones correctoras y preventivas principalmente sobre el sistema de gestion
(ver Modulo 8: Orientacion a la Mejora Continua). Estos nos facilitaran infor-
macion ya analizada y elaborada.
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Esto permitira también identificar y aplicar, segun los procedimientos defini-
dos, modificaciones y actualizaciones en la documentacion de la organizacion.

Cuando la organizacion avance en la implantacion del sistema de gestion de
la calidad, la mejor forma para documentar el sistema de gestion de la or-
ganizacion sera el Manual de Calidad. En ese caso y a efectos de una posible
certificacion, la organizacion puede estructurarlo en base a los apartados de
la Norma ONG Calidad, para describir y hacer evidente en cada apartado del
Manual como desde la organizacion se cumple cada uno de los requisitos de
ONG Calidad. Se puede encontrar un ejemplo de estructura "Manual de im-
plantacion de la Norma ONG Calidad”, que se referencia en la bibliografia.

A efectos practicos, también es habitual adjuntar en anexos todos los pro-
cedimientos y protocolos del sistema de gestion de calidad y sus formatos
y registros. Estos deberan mantenerse actualizados, y quedar reflejadas las
modificaciones en la actualizacion del propio Manual.



MODULO 6: GESTION DOCUMENTAL EFICAZ

Lista de comprobacion

{Tiene la organizacion definido un método para organizar y controlar
todo el funcionamiento interno de la organizacion: cuales son su mision
y estrategias, como se prestan los servicios, como se coordinan las
areas, como se asignan los recursos, se gestionan las personas y los
proveedores, se comunica, etc.?

{Esta documentado ese método?
{Se comparte y lo conocen todas las personas afectadas?

{Se ha tenido en cuenta el conocimiento y la experiencia de la
organizacion al elaborarlo?

¢Incluye la descripcion de como se actualiza y modifica, difunde,
archiva, codifica y custodia la documentacion? ¢Estan claras las
responsabilidades en cada caso? ¢Esta definido quién lo hace en cada
caso y como queda registrado?

{Han participado las personas de la organizacion en el proceso,
aportando sus conocimientos y experiencia?

{Recoge el procedimiento como, cuando y quién incorpora en la
documentacion del sistema los cambios que vengan sugeridos por la
evaluacion, auditoria, medicion, etc. de los resultados de la organizacion
tras la implementacion de sus estrategias, politicas, procedimientos, etc.?

¢Esta vinculado el procedimiento de control de la documentacion con los
mecanismos de revision y mejora de la organizacion?

{Funciona y se utiliza el sistema de control de la documentacion?
{Evoluciona y cambia conforme a los resultados de la organizacion,
reflejando los éxitos y fracasos?
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ONG Calidad (Version 5) habla de los registros como documentos que proporcio-
nan “informacion sobre acciones y los resultados conseguidos por las actividades
realizadas y que genera evidencia”

El uso sistematico de registros documentados es una caracteristica de los sis-
temas de gestion de calidad orientados a la mejora. El objetivo principal es que
exista un rastro objetivo de como se ha actuado y cuales han sido los resultados
obtenidos. El motivo no es solo la demostracion ante terceros de la eficacia del
sistema, o de que se ha actuado conforme a los procedimientos de la organiza-
cion, sino también el uso interno de los resultados y la informacion para basar la
toma de decisiones de mejora en datos y criterios fiables y validos, en lugar de en
intuiciones.

Asi pues, la organizacion debe definir y documentar como realiza el control de
los registros. Esta definicion puede formar parte de un procedimiento general de
control de la documentacion (3.14), o quedar recogido en un procedimiento es-
pecifico. El Procedimiento de Control de los Registros debera definir: como, quién
y cuando se cumplimentan los formatos del sistema generando los registros;
donde, en qué formato y por cuanto tiempo se archivan y custodian los registros;
como se difunde el sistema de control de los registros para el uso habitual y se usa
para analizar datos y estudiar tendencias (trazabilidad de los servicios). El periodo
minimo de conservacion debe ser definido por la organizacion, garantizando que
se cumple con la legislacion aplicable.

Los registros del sistema de gestion contienen datos, nombres, decisiones toma-
das, fechas, descripcion de acciones, resultados, personas involucradas, etc,, se-
gun lo que se haya descrito en el sistema de gestion de la organizacion para cada
caso, tanto para los procedimientos de gestion de programas y proyectos, como
con los procedimientos prestacion de servicios, estratégicos y de gestion y apoyo.

Para ello, en la documentacion se incluiran también los formatos correspondien-
tes que deberan ser utilizados como referencia en cada caso para registrar la in-
formacion correspondiente.

Los registros deben ser Unicos, no modificables y deben permitir la trazabilidad
de los procesos, proyectos o servicios. Por la utilidad final que tienen, han de ser
legibles, independientemente de que sean manuscritos o electronicos. Deben ser
identificables con la actividad o proceso a la que se refieren, y con la persona que
realice y/o apruebe dicha actividad. No son un mero tramite, sino que contienen
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informacion muy valiosa para la evolucion de la organizacion y para sus profe-
sionales. Los registros deben identificar la fecha de su generacion, asi como el
contenido o resultado de dicha actividad.

El control de los registros debe garantizar que se cumplen los requisitos de pro-
teccion de datos que en cada caso sean de aplicacion, tanto en el registro como
en la custodia. EI procedimiento debera contemplar como aplican los requisitos
legales y compromisos de la organizacion con respecto tanto al registro como a la
custodia y acceso a los datos personales. La asignacion de los niveles de confiden-
cialidad la realizara principalmente la Direccion.

En el caso de bases de datos, sera especialmente relevante tener en cuenta los
requerimientos de las leyes de proteccion de datos personales que sean de apli-
cacion a la organizacion.
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Orientaciones para la implementacion

Cada procedimiento del sistema de calidad que se documente recogera tam-
bién en el documento correspondiente la identificacion de los registros relati-
vos a ese procedimiento. Sélo como ejemplo:

EI' PTO. 01 Procedimiento de seleccion de personas, podra incluir en su do-
cumentacion los siguientes registros como necesarios para evidenciar como
se lleva a cabo en cada caso, y si se cumple asi con lo definido en el procedi-
miento:

Oferta de trabajo.

CV de las personas candidatas.

Prueba técnica.

Cumplimentacion por el/la candidato/a de la prueba técnica.
Informe de entrevista.

Informe del psicologo de caracter confidencial.

Aceptacion de las condiciones laborales.

Contrato firmado.

Alta del trabajador.

Registro en el sistema de la organizacion.

Con el objetivo de dar una vision global de todos los registros generados por el
sistema de calidad, puede ser Util generar un listado independiente de regis-
tros, por ejemplo como anexo al procedimiento de control de la documenta-
cion o a uno especifico de control de registros, si este existe.

En este listado se podra indicar, por ejemplo en diferentes columnas el co-
digo del registro, su nombre, el tipo de documento con el que se relaciona,
y el nombre del documento, la funcion responsable de su conservacion, su
soporte de conservacion y su periodo minimo de conservacion. Este periodo
minimo debe ser definido por la organizacion, garantizando que se cumple
con la legislacion aplicable.
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Respecto al necesario control del cumplimiento de los requisitos de protec-
cion de datos que sean de aplicacion a los registros, se podran establecer
por ejemplo niveles de acceso a determinada informacion que sea declarada
confidencial, y desarrollar para su acceso mecanismos adecuados, tanto si su
archivo es fisico como si es electronico. Por ejemplo:

Nivel 1 pUblica: informacion no clasificada que se puede difundir
libremente dentro y fuera de la organizacion.

Nivel 2 uso interno: informacion que debe mantenerse dentro de la
organizacion, o solo disponible para terceros involucrados en el tema de
los que se recoja un compromiso de confidencialidad.

Nivel 3 restringida: informacion sensible de areas o proyectos a la que
deben tener acceso controlado solo algunas personas o areas de la
organizacion, al poner en riesgo su seguridad o intereses, de sus clientes
0 personas empleadas.

También se podra desarrollar sistemas de codigos de identificacion, por ejem-
plo para el tratamiento de datos personales, principalmente para la gestion de
bases de datos y registros de informacion sensible de personas beneficiarias.

Elarchivo de los registros se puede realizar en formato electronico, papel o en
el soporte que sea oportuno en cada caso, generando bases de datos, expe-
dientes y otras formas de organizar la informacion, que permitan la trazabili-
dad entre documentos, el acceso y la proteccion adecuada.

También se debera especificar la forma en la que se estructuran los registros,
generando el adecuado sistema de carpetas, expedientes, etc. de forma que
resulte accesible y entendible por todos los miembros de la organizacion.
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Lista de comprobacion

Si NO

{Tiene la organizacion un procedimiento especifico de control de
registros?

{Se ha documentado como, quién y cuando se cumplimentan los
formatos del sistema generando los registros; donde, en qué formato y
por cuanto tiempo se archivan y custodian los registros; como se difunde
el sistema de control de los registros para el uso habitual y se usa para
analizar datos y estudiar tendencias (trazabilidad de los servicios)?

Los registros generados por el sistema, {se vinculan documentalmente
y se usan en la practica para analizar oportunidades de mejora y tomar
decisiones?

¢Existen registros especificos que hagan evidente su uso para la mejora
(ej. actas de los grupos de mejora, cambios en los documentos del
sistema, etc)?

{Se ha realizado un analisis de requisitos legales y compromisos de la
organizacion respecto a la confidencialidad de los datos?

{Los sistemas de archivo y custodia, se ajustan a estos requisitos y
compromisos?
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Aunque este es un requisito mas amplio de ONG Calidad recogido de forma com-
pleta en los Modulos 3 (Calidad en la gestion de procesos), S (Orientacion a las
personas) y 7 (Comunicacion con calidad), en el caso de este Modulo 6 su apli-
cacion es parcial y se refiere principalmente a la forma en la que la organizacion
debe controlar los documentos y registros que afecten a la obligacion de la orga-
nizacion de proteger los bienes materiales y datos propiedad del cliente final, que
se usen en el desarrollo del proyecto, servicio o producto, y que en este sentido
afecten a sus derechos.

Hay una relacion directa entre este requisito y los dos anteriores, especialmente
en el caso del control de los registros (3.1.5), al hablar de niveles de acceso y con-
fidencialidad o custodia.

De forma general, las organizaciones deberian documentar de forma detallada
y clara en un texto los derechos y obligaciones de los usuarios de los servicios,
recogiendo su consentimiento informado de participar en ellos, mediante la firma
del documento antes de cualquier proceso de acogida, incorporacion o ingreso en
un centro o servicio.

Ademas del texto propiamente donde se definan derechos y deberes, la organi-
zacion deberia definir un procedimiento o protocolo de acogida donde quede do-
cumentada la actividad de lectura, aceptacion y firma de ese texto, en el que debe
contemplarse ademas la garantia del cumplimiento de la ley de proteccion de
datos de los usuarios. Esto puede ser un procedimiento en si mismo del sistema
o puede estar incorporado en la descripcion del proceso global de servicio como
una actividad clave y critica que exija un registro documental.

Ademas es importante que la organizacion disponga de un formato o forma de
registrar la relacion de objetos personales que aporta el usuario en caso de que
vayan a ser custodiados por la organizacion.
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Orientaciones para la implementacion

En lo referido a proteccion de datos personales de las personas usuarias de
sus servicios y proyectos, lo fundamental es que la organizacion conozca en
detalle cuales son los requisitos legales que le afectan y establezca las medi-
das adecuadas para cumplirlos.

La organizacion debe informar a todo el personal remunerado y voluntario
sobre las obligaciones que conlleva esta normativa y definir los procedimien-
tos internos que aseguren que se cumple en todo momento.

Mas alla del cumplimiento legal, es importante que todos los procesos de la
organizacion tengan en cuenta el valor de la intimidad y laimportancia de usar
con el mayor respeto la informacion sobre las circunstancias personales de las
personas usuarias. Esto supone por ejemplo, facilitar espacios adecuados en
los que hablar con privacidad de su situacion personal, no tener que repetir
innecesariamente aspectos sensibles sobre su persona a distintos miembros
del equipo, pedir permiso para tomar fotografias, etc.

En ese sentido el documento sobre derechos y deberes de los clientes finales
debe contemplar la garantia del cumplimiento de la ley de proteccion de datos
de los usuarios.

La organizacion debe asegurarse de que los usuarios leen, entiendeny dan su
aceptacion a los derechos y deberes que ha establecido para el servicio o pro-
yecto en cuestion y, en concreto, al uso de sus datos personales cumpliendo
la normativa vigente.

Se recomienda que al tiempo que se informa del derecho a reclamar se recoja
alguna indicacion sencilla de como hacerlo.

En lo referido a la custodia de bienes de las personas usuarias, se recomienda
definir muy claramente las responsabilidades que asume la organizacion al
respecto, por ejemplo en caso de robo o deterioro, si es necesario algin man-
tenimiento, etc. asi como documentar en qué condiciones se hace entrega del
mismo por parte de la persona propietaria.
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Lista de comprobacion

¢Dispone la organizacion de un método por escrito para identificar o
actualizar la legislacion o normativa obligatoria que afecta al centro,
proyecto, servicio o recurso, especialmente en lo que se refiere a

la recogida, tratamiento y archivo de datos personales en cualquier
soporte?

{Dispone la organizacion de un listado accesible a todas las personas con
la normativa y requisitos legales de obligado cumplimiento en vigor al
respecto?

¢Existe en la organizacion un Codigo Etico o de Conducta que establezca
principios basicos y compromisos al respecto?

{Se incorporan los principios y compromisos sobre derechos y deberes
en los procedimientos de la organizacion, especialmente en lo que tiene
que ver con control de la documentacion y registros?

{Seinforma a los clientes finales sobre sus derechos al respecto sus
bienes y datos personales?

{Tiene la organizacion un método de acogida definido y documentado,
informacion y aceptacion de compromisos con sus clientes principales
cuando acceden, se incorporan o empiezan a hacer uso de un servicio o
centro?

¢Dispone la organizacion de un expediente para cada nuevo

usuario donde archiva la informacion inicial, un formato firmado de
consentimiento informado y una relacion de los objetos personales que
va a custodiar?

{Informa la organizacion al usuario del tratamiento y uso que se le va a
dar a sus datos personales?

{Conocen los profesionales y voluntarios la normativa de derechos y
deberes de los clientes principales?
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Las organizaciones aprenden a medida que tienen mas experiencia en la gestion
y ejecucion de proyectos y servicios, en la elaboracion de sus productos y en la
definicion de sus propias estrategias. Cuando se van introduciendo medidas de
control y mejoras, los proyectos se hacen mas eficientes, los servicios mas satis-
factorios y los productos mas ajustados a las necesidades de los clientes. Pero si
esas mejoras y esos avances no se documentan y no se transmiten, se pierde el
conocimiento en el trabajo del dia a dia, o con la salida de las personas valiosas.
Si se registra y se comparte de forma que fluya, la organizacion aprende y aplica
realmente un compromiso con la mejora continua, y sobre todo una cultura de
gestion del conocimiento compartido.

Las organizaciones han de recoger el saber de sus profesionales y el de su expe-
riencia documentando sus proyectos, servicios y productos con una metodologia
probada que pueda funcionar sistematicamente, replicable y adaptable y que sea
propiedad de la organizacion. Esta es ademas la mejor formula para dar un trata-
miento adecuado, equitativo y de calidad a todos los usuarios y clientes, ya que la
existencia de protocolos y procedimientos probados y mejorados impacta en una
mayor calidad y eficiencia.

La implantacion de una cultura de gestion del conocimiento no consiste en ge-
nerar documentos y archivarlos. Esto también es necesario, pero principalmente
este tipo de orientacion requiere tratar el tema como otro aspecto estratégico de
la organizacion. Para ello, se le deberia dotar también de mecanismos y recursos,
e incorporarlo en los espacios que describen tanto interna como externamente
queé es y como se gestiona la organizacion.

Por otra parte, y dado que el hilo conductor de este Madulo 8 es el control del
sistema de documentos que soporta el sistema de gestion de la organizacion, es
decir, sus formas de trabajar, se debe tener en cuenta todos los procesos que se
realizan para evaluar la eficacia del sistema de gestion respecto a sus objetivos,
para incorporar también en la documentacion los cambios necesarios. Cualquiera
de los dos requisitos anteriores, 3.14 Control de la documentacion y 3.1.5 Con-
trol de los registros, debe observar especialmente las actividades en las que se
analizan estos resultados y las decisiones que se toman al respecto que implican
cambios en estos aspectos.
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En este sentido, se debe observar lo establecido en el requisito 3.64 respecto a
que la organizacion debe identificar, recoger y analizar los datos necesarios para
evaluar la adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad respecto a los
objetivos de la misma. Este analisis debe buscar la mejora continua en la eficacia
del sistema de gestion de la organizacion respecto a los objetivos de su mision, y
esas mejoras deben ser documentadas. También debe buscar facilitar analisis e
informacion Util para generar conocimiento y aprendizaje en la organizacion, de
forma que ésta evolucione positivamente.
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Orientaciones para la implementacion

El objetivo de contar con una gestion eficaz de la documentacion y los regis-
tros no es Unicamente mantener una sistematica clara y bien organizada que
describa el funcionamiento de la organizacion. Es también muy importante
que sirva para la mejora, para el aprendizaje continuo y para tomar decisiones
de manera informada. Por eso, es clave que la organizacion también establez-
ca una sistematica sobre como va a analizar toda esta informacion que genera
con sus actividades.

Los datos a los que se refiere este requisito seran fundamentalmente los
registros generados como resultado realizar las actividades habituales de la
organizacion (prestacion de servicios, relacion con socios y donantes, pagos
a proveedores, etc.), pero también de auditorias internas, la evaluacion de los
procesos clave, satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas, detec-
cion de no conformidades y recepcion de quejas o sugerencias asi como el
resultado de revisiones del sistema.

En este sentido, es conveniente observar lo especificado en los requisitos de
Mejora continua y de revision del sistema, dado que ahi quedaran recogidas
las principales fuentes de datos para el analisis.

Los espacios informales son oportunidades para recopilar y compartir cono-
cimiento. Se trata no solo de estructurar el conocimiento en torno al sistema
de gestion de la organizacion, sino de crear una cultura del conocimiento y del
aprendizaje transversal a la organizacion.

Teniendo en cuenta los distintos mecanismos que la organizacion debe con-
templar para garantizar la mejora continua, se debe asegurar que éstos in-
corporan en sus procedimientos de trabajo la incorporacion de las mejoras
necesarias en la documentacion, ya sea cambios en el proceso de planifica-
cion estratégica, los procedimientos de prestacion de servicios, en la forma de
medir la satisfaccion de los clientes, en los objetivos de calidad, los requisitos
de contratacion de personal o de proveedores, etc.

Por ejemplo, si se utilizan grupos de mejora, junto con la definicion de su es-
tructura, perfiles (profesionales remunerados y voluntarios, clientes y otras
partes interesadas), agenda, objetivos, procedimientos, etc. se definira tam-
bién la necesidad de revisar los potenciales cambios necesarios en la docu-
mentacion y los registros.
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También la forma de documentar y archivar el conocimiento derivado del
analisis y las decisiones tomadas.

La gestion del conocimiento tiene también una relacion directa con el registro
y control de la documentacion, de forma que se garanticen espacios tanto
formales como informales de acceso al conocimiento.

Son muchos los canales y formatos en los que la organizacion puede organi-
zar y compartir el conocimiento interno: intranet, redes sociales, bibliotecas,
reuniones de trabajo, formaciones internas, visitas, casos practicos, videos,
fotografias, etc.
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Lista de comprobacion

La gestion del conocimiento y la mejora, lestan incluidos como valores o
principios en la organizacion?

{Es coherente con esto el sistema de gestion? (Se incorpora en la
gestion de los recursos humanos? ¢Se incorpora en los procesos de
comunicacion interna?

{Existe una intranet o un espacio fisico habilitado para el archivo de
conocimiento de la organizacion, en distintos formatos?

La organizacion, (documenta su experiencia mediante casos practicos?

{Seincluye en las formaciones el analisis de casos practicos procedentes
de la propia organizacion?

La organizacion, (ha identificado los procesos de los que resultan datos
Utiles para la identificacion de mejoras en las formas de trabajar?

{Se han disefiado mecanismos adecuados para utilizar eficazmente
los datos que provienen de esas fuentes, y aprovecharlos para generar
conocimiento y mejoras en la organizacion?

{Se revisa automaticamente si las decisiones que se toman como
resultado de los analisis, implican cambios en la documentacion de la
organizacion?

{Se conserva un historico o una argumentacion de los cambios, que
permita entenderlos, contextualizarlos y sacar aprendizajes?

{Existe en la organizacion un procedimiento de control de la
documentacion? &Y de control de registros?

Estos procedimientos, {incorporan de forma clara con qué otros
procedimientos se vinculan y qué otras actividades de revision y control
del sistema pueden implicar modificaciones en ellos?

NO
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