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Resum

Aquest treball de recerca té I'objectiu d'analitzar i avaluar I'aplicacio de la gestié de la qualitat
als serveis d'arxiu municipals a través d'analitzar els principals sistemes de gestié de qualitat
ISO 9001, EFQM i CAF, els Reglaments d'arxiu i les cartes de serveis. També s'ha realitzat la
definicié conceptual de la qualitat, la gestio de la qualitat i origen d'aquesta, i dels sistemes de
gestié de la qualitat analitzats, els quals també s'han avaluat destacant-ne els avantatges i
inconvenients d'aquests a partir de l'analisi d'experiéncies reals de centres d'arxiu i
documentacio on ja han estat implantats. Finalment s'ha realitzat la ponderacié dels valors que
aportaria la possible aplicaci6 de cadascun d'aquests sistemes de gesti6 de la qualitat
analitzats als serveis d'arxiu municipals.

Paraules clau: Gestié de la qualitat. ISO 9001. EFQM. CAF. Reglaments d'arxiu. Cartes de
serveis a usuaris. Qualitat total. Administracié publica. Serveis a l'usuari d'arxiu.

Titulo: La excelencia en los Servicios de Archivo: Estudio sobre la gestion de la calidad aplicada a
los servicios de archivo municipales

Resumen

Este trabajo de investigacion tiene el objetivo de analizar y evaluar la aplicacion de la gestion
de la calidad en los servicios de archivo municipales a través de analizar los principales
sistemas de gestion de calidad ISO 9001, EFQM y CAF, los Reglamentos de archivo y las
cartas de servicios. También se ha realizado la definicion conceptual de la calidad, la gestion
de la calidad y origen de la misma, y los sistemas de gestién de la calidad analizados, los
cuales también se han evaluado destacando sus ventajas e inconvenientes a partir del andlisis
de experiencias reales de centros de archivo y documentacion donde ya han sido implantados.
Finalmente se ha realizado la ponderacién de los valores que aportaria la posible aplicacion
de cada uno de estos sistemas de gestion de la calidad analizados en los servicios de archivo
municipales.

Palabras clave: Gestion de la calidad. ISO 9001. EFQM. CAF. Reglamentos de archivo.
Cartas de servicios a usuarios. Calidad total. Administracion publica. Servicios al usuario de
Archivo.
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Title: Excellence in archive's services: Study on quality management applied to service users
Municipal Archives

Abstract

This research aim to study and evaluate the implementation of the quality management in
municipal archive's services when we implement the management systems I1SO 9001, EFQM
and CAF, Regulations of Archives and User's service charters as tools aid to quality
management. We define the concepts of quality and quality management and its origin, in
addition to the three major quality management systems, who also evaluated highlighting the
advantages and disadvantages with the analysis of the real experiences of archives centers
and documentation centers, where these have already been implemented. Finally we made the
weighting of the values that bring the possible application of each kind of quality management
systems analyzed in municipal archive's services.

Keywords: Quality Management. ISO 9001. EFQM. CAF. Regulation of Archives. User's
service charters. Total Quality. Public Administration. Services to Archive's users.
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1. Introduccio

Tal i com exposo amb el titol del meu estudi -L'Excel-lencia als serveis d'arxiu: Estudi sobre la
gestio de la qualitat aplicada als serveis d'arxiu municipals- I'objectiu principal d'aquest és analitzar
la gestié de la qualitat i els models de gesti6 de qualitat, o eines que puguin ajudar a aquesta, per
tal de valorar-ne la seva aplicacio als serveis a usuaris d'arxiu municipals.

Cal dir que em vaig decantar pels arxius municipals, i els serveis que aquests ofereixen als seus
usuaris, donat que a partir de la meva experieéncia com a usuaria d'algun d'aquests serveis, i com
a becaria en dos arxius municipals, vaig poder observar la gran i amplia feina que es desenvolupa
des daquests, a més, de la seva importancia real. Tot i aix0, també vaig observar que,
malauradament, per falta de coneixenca de les multiples funcions i servies que es realitzen des
dels arxius municipals, moltes vegades no s'arriba a un public més ampli d'usuaris externs i, fins i
tot, hi ha certa desconeixenca d'aquests mateixos serveis des de dins del propi ajuntament. Es per
aquest fet i, donat que no hi han gaires casos d'arxius municipals que hagin aplicat algun sistema
de gesti6 de la qualitat, que vaig pensar que aquest podia ser un nou camp a investigar,

interessant i amb multiples oportunitats.

Es veritat que ja hi ha molta qualitat als serveis d'arxiu municipals pero, si s'aconsegueix
demostrar l'excel-lencia d'aquests, aquest podria ser un gran valor per fer destacar els arxius
municipals com a serveis al ciutada i com a serveis a les propies corporacions municipals. També,
a partir de l'aplicacié de sistemes de gestio o eines de refor¢ a la qualitat, es pot demostrar de
forma efectiva la rellevancia dels arxius municipals, no només com a garants de la historia
municipal siné també com a serveis al ciutada i a la propia administracié, ja que l'arxiu municipal
cuida del passat perd sempre mira al futur i, per aquest fet, l'aplicacié dels sistemes de gesti6 de
la qualitat poden ajudar a la modernitzacioé de la imatge dels arxius tant externa com internament.
A més que, amb l'aplicacié dels dits sistemes de gestid o eines de suport a la qualitat millorarem, i
molt, la qualitat real dels dits serveis d'arxiu a usuaris -serveis que els arxius municipals
proporcionen als seus usuaris- podent, a més a més, mesurar el nivell de qualitat d'aquests i
ajudant a facilitar i agilitar les respostes davant de qualsevol peticié o repte que es presenti ja que,
estant preparats amb les técniques que la gestio de la qualitat ens proporciona, s'agiliten els
temps de resposta a la vegada que es poden evitar els errors que, com a humans, tots podem
cometre i que amb la gesti6 de la qualitat es preveuen i, per tant, es poden arribar a impedir abans
de que succeeixin. De manera que es pot arribar a aconseguir serveis amb un alt nivell
d'excel-lencia, abreujant el temps de resposta i disminuit els errors que es puguin cometre
aconseguint, per tant, la satisfaccido de la ciutadania i dels propis treballadors de I'ajuntament
-també usuaris de l'arxiu municipal- i que, si els donem serveis amb bons nivells de qualitat seran
els millors promotors de l'arxiu municipal i la seva bona feina: no hi ha millor difusié i

posicionament que la que et proporciona les bones paraules dels usuaris satisfets.
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Pel que fa a I'abast del meu estudi aquest es concentra, com ja he dit, en analitzar quins beneficis
ofereix la gestié de la qualitat als serveis d'arxiu municipals, fet pel qual iniciaré el meu treball
realitzant una definicié dels concepte “qualitat” i “gestié de la qualitat” per tal d'entendre, realment,
el significat d'aquests a més del seus origens i els requisits per la seva aplicaci6. Tot seguit, al
segilent punt del treball, realitzaré I'analisi dels principals sistemes, models i eines de refor¢ que
es poden utilitzar per la gestié de la qualitat als arxius, a més d'identificar els beneficis que en
general aporta la gestié de la qualitat en qualsevol organitzacié productora de serveis. Per altra
banda, per tal d'escollir els dits sistemes, models i eines de suport a la qualitat que seran objecte
d'analisi al meu estudi, analitzaré quins ja han estat utilitzats en altres serveis d'arxiu -com els
arxius comarcals catalans o els arxius historics provincials de Castella i Lled, per exemple-, i en
altres serveis de centres de documentacid i informacio -com les biblioteques-, o institucions del
sector turistic -com a sector punter en el moén dels serveis i atencio al client que és- de tota
Espanya realitzant, també, una valoracié d'algunes experieéncies d'aquests arxius, centres i
institucions. Aquesta definicié i valoraci6 dels principals sistemes, models i eines per a la gestioé de
la qualitat conformara el segon apartat del meu estudi, i servira per tal de sostraure els beneficis i
les complicacions que cadascun dels sistemes, models i eines d'aplicacié6 de la gestié de la
qualitat tenen de forma particular a I'nora d'efectuar-ne l'aplicacié practica d'aquests i la possible
certificacio d'aquests -en el cas de sistemes de gestié de la qualitat que poden ser certificats per
ens certificadores com la ISO, o la EFQM-, per tal d'arribar a la part final del meu estudi.
Finalment, al tercer i Gltim apartat del meu estudi, realitzaré la ponderacio dels diferents sistemes,
models i eines de gestid de la qualitat analitzats i valorats al llarg d'aquest projecte i on procuraré
valorar quins beneficis aportarien i quines complicacions podrien comportar cadascun d'aquests a
I'hora d'implantar-los als serveis d'arxiu municipals per tal de demostrar que l'aplicacié d'aquests
sistemes, models i eines de gestié de la qualitat, afavoriran en la millora del serveis, la capacitat i
temps de resposta d'aquests, I'atenci6 als usuaris i, fins i tot, a Iimatge publica i interna dels arxius

municipals ajudant al seu posicionament com a entitat a destacar en el si del municipi.

Aquest estudi és un projecte interdisciplinari que tant abasta el mén de l'administracié i del
marqueting, com al mén dels arxius, com a ens proporcionadors de serveis que son els arxius i
que, per tant, es deuen als seus clients, els seus usuaris. Amb aquest treball no es pretén tractar
als arxius municipals, ens totalment publics i oberts a tothom, com a empreses que volen utilitzar
la gestio de la qualitat per tal de ressaltar davant dels competidors sin6 que, el que es pretén es
agafar els elements més positius de la gestio de la qualitat, sense la ambicié "competidora"
present al mon empresarial, siné la ambicié de "millora" i excel-lencia" que es pot arribar a
potenciar de forma molt favorable amb els sistemes de gestié de la qualitat i sense deixar de

banda I'esperit de cooperacié que sempre hi ha d'haver amb la resta d'ens municipals i amb la
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resta d'institucions d'arxiu i documentacio. Per tant, per poder analitzar els dits sistemes, models i
eines per a la gestié de la qualitat als arxius -els quals he analitzat, valorat i ponderat al meu
estudi-, he hagut de fer una gran cerca de fonts i obres sobre el tema, tant sobre la qualitat i la
gesti6 d'aquesta en si, per tant d'entendre l'abast d'aquests conceptes en si, com ja he dit
anteriorment, com per conéixer cadascun dels sistemes, models i eines a analitzar de la forma
més profunda possible i, aixi, poder ponderar-los per la seva aplicacié als serveis d'arxius
municipals. També he realitzat diverses entrevistes -a partir d'un questionari estandarditzat de
manufactura propia- a caps d'arxiu i un advocat que han implantat o han ajudat a implantar o
gestionar sistemes, models o eines que afavoreixen la gestié de la qualitat als arxius per tal de,
d'aquesta manera, comprendre la part practica del que implica l'aplicacié i certificacié dels
sistemes 0 models, i el que implica la creaci6 i aprovacio d'algunes de les eines que ajuden a la

gestié de la qualitat.
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2. Marc teoric i estat de la quiestio

El primer que vaig haver de realitzar, per iniciar el meu projecte, és la seleccié de quins serien els
sistemes, models o eines de suport a la gestié de la qualitat objecte d'estudi en aquest, escollint-
los a partir de I'analisi de la seva preséncia a nivell d'arxius i centres d'informacié i documentacio,
perd també a partir de les obres: I'Informe global SIGESPANA 2013: Estudio sobre sistemas,
herramientas y modelos de gestién en Espafia (AEC, 2013) i I'obra La calidad y la mejora en la
Administracion Publica (RODRIGUEZ, 2012).

Pel que fa a I'Informe global SIGESPANA 2013, en aquest s'analitzen un gran nombre d'entitats
publiques i privades i quins son els models de gestié de qualitat més emprats en aquests -a més
d'analitzar-se altres dades relacionades amb la gestié mediambiental, la gesti6 de la seguretat o la
responsabilitat social entre d'altres-, de manera que, a partir d'aquest informe de I'AEC,
I'Asociacion Espafiola de la Calidad, vaig acabar de decidir que analitzaria, en la meva
investigacio, la ISO 9001:2008 com a sistema de gestié de la qualitat més emprat segons el dit
informe (AEC, 2013, 6), i el model EFQM com el segon més utilitzat (AEC, 2013, 13). Finalment,
vaig acabar de confirmar aquests dos sistemes i models com a objectes d'estudi a partir de “La
evolucion de la calidad en el sector publico”, un apartat de I'obra La calidad y la mejora en la
Administracion Publica publicat per 'AENOR -Associacio Espanyola de la Normalitzacié i
Certificaci6-, on es detallen les dades d'un estudi efectuat al 2003 per I'Observatorio para la
Calidad de los Servicios Publicos, en el qual també s'identifiquen la 1ISO 9001 i el model EFQM
com els sistemes de gestio de la qualitat més utilitzats per les administracions publiques, a més de
mencionar les cartes de serveis com a eina de refor¢ de la gestié de la qualitat i que, per tant,
també analitzaré al meu estudi (RODRIGUEZ, 2012, 17).

Per dltim, pels meus propis coneixements sobre gesti6 de la qualitat, i sobre el paper dels
reglaments d'arxiu, també he seleccionat aquests com una eina per al suport de la gestié de la
qualitat i com un dels sistemes, models i eines per a la implantacié de la qualitat als arxius

municipals que tractaré al meu estudi.

Per tant, el meu estudi, en certa manera també pot ser una mena de estat de la questié sobre el
tema de I'aplicacio de la gestio de la qualitat i els sistemes, models i eines de gestio de la qualitat
aplicables als arxius ja que, per tal de realitzar-lo he consultat més d'un centenar d'obres i articles
cientifics, utilitzant nombroses guies i manuals sobre la qualitat i la gesti6 de la qualitat, entre
d'altres. Primer cal destacar-ne les realitzades per a I'administracié publica: com les realitzades pel
Ministeri d'administracions publiques, les Guias de apoyo a la calidad en la gestion publica local
-la Guia 1: Marco competencial de las entidades locales: el pacto local y la descentralizacion de

competencias principales instrumentos para la excelencia en la gestion (TORRUBIANO, 2005), la
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Guia 2: Planes de calidad, innovacion y modernizacion en las administraciones locales (MARTIN,
2005) i la Guia 6: La gestién por procesos en la administracion local (MARTIN, 2006)-.
A més d'altres guies i manuals de I'administracié publica, com les realitzades per I'Agencia estatal
de evaluacion de las politicas publicas y calidad de los servicios, com la Guia para la evaluacion
de la calidad de los Servicios publicos (RUIZ, 2009), o el manual La Calidad en la Administraciéon
Publica (CAMARASA, 2009) o Una guia-itinerario de inicio del proyecto: ¢ Como abordar un plan
de calidad y modernizacion en la administracion local? realitzada pel Grupo de trabajo de la
Comisién de Modernizacion y Calidad de la FEMP (Federaciébn Espafiola de Municipios i
Provincias) (2008), federaci6 que també publica altres obres sobre el tema de la qualitat en
l'administracié local com: Modelos de Evaluacion para la administracion local i la Elaboracion y
gestibn de una carta de servicios en la administracién local ambdues obres realitzades per
l'empresa Grupo Galgano (2011) especialista la millora de la productivitat i I'eficiéncia de tot tipus

d'organitzacions.

També destacaria les guies realitzades per l'editorial especialitzada en obres de tematica
empresarial, I'editorial Gestion 2000*, de la qual analitzaré les obres Servir al ciudadano : gestién
de la calidad en la administracion publica (LOPEZ, 1998), i diverses obres realitzades per Andrés
Senlle en col-laboracié6 amb altres autors, com: la Calidad Total y Normalizacion: ISO 9000: Las
normas para la calidad en la practica i la obra ISO 9000:2000, calidad en los servicios, i per altim,
l'obra La Calidad en el sector turistico (SENLLE, 2000), que utilitzaré per tal de valorar I'aplicacié
de la gesti6 de la qualitat als serveis turistics els quals, com els serveis d'un arxiu municipal, sén
tot serveis dirigits al client, en el cas de I'arxiu el usuari intern i I'usuari extern, i la 1ISO 9000:2000,
calidad en los servicios (SENLLE, 2001), per tal d'avaluar aquest sistema de gestié en el marc
dels serveis, marc del meu estudi -els serveis als usuaris d'arxiu municipals-, a més de l'article de
Manuela Moro (2011) “Certificacion de calidad en los archivos: Analisis y prospectiva” publicat a la

Revista Espafiola de Documentacion Cientifica.

Per altra part, per poder realitzar I'analisi i ponderacié dels diferents sistemes, models i eines per a
la gestid de la qualitat també he hagut de recorre a I'analisi d'un gran nombre d'obres i articles,
cosa que ja esmentat anteriorment perd que a continuacié concretaré. Entre les obres per
analitzar sobre els sistemes, models i eines de gesti6 de la qualitat destaquen les elaborades pels
propis creadors d'aquests sistemes o0 models: com la redaccié de les mateixes normes ISO -UNE-
EN-1SO 9000:2005: Sistemas de gestion de calidad. Fundamentos y vocabulario (AENOR, 2005) i
la UNE-EN-ISO 9001:2008: Sistemas de gestién de calidad. Requisitos (AENOR, 2008)- o el
model del EFQM, EFQM: Introduccion a al Excelencia, 2 Fundacion Europea para la Gestion de

Calidad (EFQM, 2003), realitzat per la Fundacié Europea per a la Gestié de Qualitat, i el model de

1 http://www.planeta.es/es/ES/AreasActividad/Editoriales/Grupo-Planeta/Gestion-2000.htm
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la CAF -Common Assessment Framework, és a dir Marc Comu d'Avaluacio- el qual he analitzat a
partir de l'obra CAF Educaciéon 2010 (CAF, 2012) elaborat conjuntament entre el Centre de
Recerca de la CAF, linstitut EIPA -European Institute of Public Administration o Institut Europeu de
I'Administracié Publica- i I'EUPAN -European Public Administration Network o Red Europea
d'Administracions Publiques-. També he consultat altres obres de divulgacié per tal de poder
comprendre millor les normes ISO i els models EFQM i CAF, entre les que destaquen, sobretot,
l'obra Qualitat i govern local: els models de I' EFQM i CAF i les normes ISO 9000 (Grima i Tort-
Martorell, 2004), ja que en aquesta es tracta tots tres models i, a més, esta editada per la

Diputaci6é de Barcelona per tal de motivar I'aplicacié d'aquests models als governs locals catalans.

A més, també cal destacar les obres centrades en cadascun dels sistemes 0 models de gesti6 de
la qualitat, com les de les ISO 9000 i 9001: Hacia el establecimiento de una politica de calidad en
los archivos: La implantaciéon de sistemas ISO 9000, la normailizacion y la ISO 15489, las cartas
de servicio como primer instrumento de difusion (TORRE, 2004), el capitol “7. La gestion por
procesos en la administracion local desde la visién de las normas ISO 9000”, d'una de les Guias
de apoyo a la calidad en la gestion publica local, I'obra Guia 6: La gestién por procesos en la
administracion local (MARTIN, 2006) a més dels articles: “Questions de treball. La implantaci6 de
la Norma UNE-EN-ISO 9001:2008 i el principi de millora continua a la Xarxa d’Arxius Comarcals
de la Generalitat de Catalunya” publicat a la revista Arxius de I'Arxiu Comarcal del Ripollés (FONT,
2008) i l'article “El nuevo marco normativo en Gestion de documentos de archivo, las normas
ISO/UNE: Guia para profesionales (1)” publicat a I' Arch-e: Revista Andaluza de Archivos
(LOBATO, 2009), entre d'altres. Com també les obres centrades en el model de I'EFQM: com
l'obra Guia para la evaluacion de archivos universitarios con el modelo EFQM de excelencia (DE
LA CRUZ, 2013), lI'obra Guia para la aplicacion del Modelo EFQM de Excelencia en entidades de
accion social (MORENO, 2007) i l'article “Hablemos de... Gestion de Calidad: Gestiéon de la
Calidad Total. El Modelo EFQM de excelencia” de la revista MEDIFAM (MADERUELO, 2002); i
les obres sobre el model CAF, entre les que destaquen: l'obra CAF: El marco comun de
evaluacion (JIMENEZ, 2003) i I'obra CAF 2013: El Marco Comun de la Evaluacion, Mejora de las

organizaciones publicas por medio de la autoevaluacion (AEVAL, 2013).

Per altra banda també cal dir que he fet servir nombrosos exemples de reglaments d'arxiu, els
guals vaig triar d'arxius municipals catalans: com el “model tipus de Reglament del Servei d'Arxiu
Municipal” i la Proposta de Reglament del Servei d'Arxiu Municipals, elaborats per la Diputacié de
Barcelona (DIPUTACIO, 1997-2010), o els reglaments d'arxiu dels arxius municipals de Barcelona
-Normes i Reglaments de I'Arxiu Municipal de Barcelona (ALBERCH, 1994) i i el Reglament del

sistema municipal d'arxius (AMB, 2010)-, de Girona - “Reglament de l'arxiu municipal” (AMGI,
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1993)- i els reglaments d'altres arxius municipals com el de Lloret (AMLL, 1998), el de Llanca
(AMLLA), el de Llica de Vall (AMLLV, 2008) el de Terrassa (AMAT, 2004) o el de Sant Cugat del
Valles (AMSCV, 1998), el de Santa Perpétua de Mogoda (AMSPM, 1996) i el de Sant Quirce del
Valles (AMSQ, 2003), els més destacats d'entre tots els consultats per a realitzar I'estudi,
reglaments que he analitzat per tal de poder comprendre com aquests poden ser un suport per a
la gesti6 de la qualitat i quins avantatges i quines mancances comporten aquests si s'utilitzen per
a la gesti6 de la qualitat. A més dels reglaments d'arxiu en si, per analitzar aquests com a eines de
suport a la gestio de la qualitat també he utilitzat dos articles, un del Boletin de la ANABAD, “El
reglamento en los archivos municipales como elemento de garantia del acceso a los fondos
documentales” (IRANZO, 1991), i l'altre publicat al Boletin de AABADOM, “Normas y reglamentos
para archivos municipales”(Cerda i Rodriguez, 2002) a més d'altres obres sobre aquesta tematica.
Pel que fa les cartes de serveis he analitzat, a més de les obres ja esmentades: Elaboracién y
gestion de una carta de servicios en la administracion (GRUPO, 2011) i I'obra Una guia-itinerario
de inicio del proyecto: ¢Cémo abordar un plan de calidad y modernizacién en la administracion
local? (GRUPO, 2008), també he utilitzat com a com a obra principal de referéncia la Guia per a
'elaboracié de cartes de serveis realitzada per la Generalitat de Catalunya (2008). Per altra
banda, també he utilitzat les dades aportades per l'apartat “Eje 2: Procesos, Manual de de
Actuacion: Elaboracion de cartas de servicios” part de l'obra Guia de evaluacién del modelo
EVAM: Modelo de Evaluacién, Aprendizaje y Mejora (RUIZ, 2009), i les aportades per l'apartat “9.
1 de Carta al ciudadano” de I'obra Servir al ciudadano: gestion de la calidad en la administracion
publica (LOPEZ, 1998), a més de larticle “En busca de la calidad: Las cartas de servicio como
formula de compromiso con los ciudadanos” publicat al Boletin de la ANABAD ndmero 49
(CERDA, 1999). A més més, també he analitzat les cartes de serveis d'alguns arxius: les dels
Arxius Historics Provincials de Castella i Lle6 -el de Lleé (AHPL, 2011) i el de Burgos (AHPB,
2012)-, i de Castella la Manxa -el de Toledo (AHPT, 2013) i el de Conca (AHPC, 2009)- i les cartes
de serveis dels arxius municipals d'Alcobendas (AMA, 2011) i Valladolid (AMV, ARCHIVO, 2014) a

meés de la Carta de serveis del Archivo Universitario de Murcia (2011).

Finalment, i com ja he dit anteriorment, aquest estudi pot ser una mena d'estat de la glestié en si
mateix, i per tant, totes aquestes obres aqui citades només son una representacié parcial de tota
la bibliografia que he analitzat per tal de realitzar-lo, ja que aquest estudi, a més de fer servir les
dades obtingudes de les entrevistes als experts i els meus propis coneixements sobre la matéria,
es basa sobretot en l'andlisi d'aquestes obres i articles cientifics per tal de poder investigar la
definicio, valoracio i final ponderacié de la gestié de la qualitat i els sistemes, models i eines de

gestid de la qualitat, per a la seva aplicaci6 als arxius municipals, com a objectius del meu estudi.



L'excel-léncia als serveis d'arxiu: Estudi sobre la gestié de la qualitat aplicada
als serveis d'arxiu municipals / 15

3. Reflexiod inicial sobre la qualitat i la gestio de la qualitat

He volgut iniciar aquest estudi fent una breu reflexi6 sobre I'origen i significat dels conceptes
“qualitat” i "gesti6 de la qualitat”, ja que per poder investigar l'aplicacié de la gestié de la qualitat
als serveis d'arxius municipals -principal objectiu d'aquest treball-, cal coneixer, primerament, el
significat d'aquests dos conceptes.

Els conceptes de “qualitat” i "gestié de la qualitat” han estat molt ampliament analitzats i definits
per un gran nombre d'autors de renom, els quals, no acaben de posar-se d'acord amb una Unica
definicid per aquests termes, de manera que, he cregut convenient donar un pes especific a
aquest primer apartat, per intentar analitzar aquests dos conceptes i procurar arribar a unes
definicions prou acurades d'aquests, per intentar entendre'ls i no només identificar-los amb una
definicié proporcionada per un glossari terminologic, ja que com bé diu Juan José Tari, un dels
autors que he analitzat per realitzar la meva investigacid, “sense I'enteniment de la filosofia de la
direccio de la qualitat no es pot adquirir un compromis seriés i sincer amb la mateixa” (TARI, 2000,
73). Aquesta “direccio de la qualitat” és també nomenada “gestié de la qualitat” -terme que faré
servir a partir d'ara- i que també analitzaré de forma acurada en aquest apartat, el qual finalitzara
amb la identificaci6 i especificacié dels principals requisits necessaris per a l'aplicacié d'aquesta
“gesti6 de la qualitat”, tant pel que fa a qualsevol entitat, perd sobretot, centrant-me en la gestié de

la qualitat dels serveis d'arxiu municipals, ja que aquests son I'objecte principal del meu estudi.

3.1 Origen i evolucio6 dels conceptes qualitat i gestié de la qualitat

Per comencar amb la reflexio inicial sobre els conceptes “qualitat” i "gestié de la qualitat” cal
comprendre l'origen d'aquests, origen que sera analitzat molt abreujadament en aquest primer
subapartat del meu estudi i que ajudara a comprendre molt millor el significat d'aquests dos
conceptes. L'origen de la qualitat és tant antic com la propia elaboracié de productes o serveis, tot
i que la seva conceptualitzacid, és a dir, la seva concepcié com un concepte cientific propi, i la

seva "gesti@" i estudis com a tals s6n molt més actuals.

En un inici la qualitat estava lligada a les caracteristiques dels productes o serveis elaborats, eren
aquestes caracteristiques que feien que aquests productes o serveis fossin atractius al client per a
gue aquest els consumis, perd la qualitat només es veia com una mesura proporcionada per
aquests caracteristiques dels béns o serveis i per tant no era un factor que es tingués en compte
per si mateix ja que un producte podia ser o no “de qualitat” o “tenir qualitat”. Aquesta concepcio
de la qualitat va estar present durant tota I'etapa de fabricacié artesanal i continua amb l'arribada

de la Revolucié Industrial, a mitjans del segle XVIII-XIX a Anglaterra, époques durant les quals tant
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l'artesa, en primer terme, com el treballador de les fabriques industrialitzades, eren els que
controlaven la qualitat dels productes durant el processos d'elaboracié o produccié d'aquests
(ALCALDE, 2010, 2).

Tot i aixd0 amb la expansié de la industrialitzacio a

Europa i als Estats Units, a finals del segle XIX
principis dels segle XX, es van propiciar els primers
grans canvis en la conceptualitzacié de la qualitat, el
primer motivat per la falta pérdua de contacte entre el
client i el treballador industrial ja que, durant l'etapa

artesanal l'artesa podia coneixer al seu client i

percebre el nivell de satisfaccié i insatisfaccio

S —

R

d'aquest i, per tant, a partir d'aixod podia millorar el seu o
///,//7/////////'-.-

producte, perdo, amb la industrialitzacio, productor i * R Y g d
client van allunyar-se de manera que calia dissenyar sy BEEETS
el producte abans d'oferir-li al client i que aquest e varieble ) {?%{;)‘”2

guedés igualment satisfet. Va ser per aquest
trencament de la comunicacié entre productor i client || ctraci6 1. Patré de produccio d'estergits.
que va introduint-se la utilitzaci6 de “dissenys” o (Font: DYMO Industires INC, 1971)

“patrons de produccié”, com a models a seguir a I'hora de produir un producte, els quals van
aportar un altre element que propicia el canvi: la “estandarditzacié” o “normalitzacié” dels
productes (TARI, 2000, 16). Aquesta no només va sorgir a partir de la introduccié del procés de
“disseny del producte” sind, també, a partir del control de les seves mesures d'aquest amb la
introduccio de la “metrologia”, control i normalitzacié de les mesures dels productes, també es va
iniciar el “control dels processos de fabricacio” i el “control de les caracteristiques del producte” a
partir de la creacié d'unes “normes o pautes de produccié” on es descrivia com s'havia d'elaborar
el producte i quines caracteristiques havia de tenir aquest per tal d'aconseguir obtenir una replica

exacte dels dits patrons de produccié.

Aquesta “normalitzacio” o “estandarditzaci6” de la produccié va comportar un altre gran canvi en la
conceptualitzacié de la qualitat: la introduccié de la “inspeccié dels productes™, és a dir, la
comprovacio de tots aquests per tal de destriar els que havien estat produits seguint el patré de
produccio, les mesures estandarditzades del producte i obeint normes de produccio, de manera
gue eren productes de “qualitat”, dels que presentaven errors i per tant no tenien les
caracteristiques de qualitat minimes estipulades als patrons, pautes i normes de produccio
(ALCALDE, 2010, 3).

2 http://xa.yimg.com/kg/groups/22506364/52290944/name/MIV-3+Calidad+en+los+archivos.doc
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Aquesta etapa “d'inspeccié de la qualitat” va arribar a noves cotes amb l'inici de la “producci6 en
cadena” o en série i el Taylorisme® als Estats Units, al primer quart del segle XX, quan amb la
introduccié d'aquestes innovacions es va separar els processos de planificacié i execucio de la
produccio, els quals, a més, van distribuir-se entre més d'un treballador, fet pel qual un cert
nombre de treballadors participava en el procés de produccié d'un sol producte, havent de realitzar
cadascun d'aquests una tasca determinada dins el dit procés. Fou per aquesta distribucio de les
tasques que el control de la produccié ja no podia realitzar-lo el propi treballador, ja que aquest
només era conscient de la tasca que ell mateix desenvolupava dins la cadena de muntatge del
producte i, per tant, aquest no era conscient de tot el procediment de produccio, fet pel qual es va

”m

haver de potenciar una millora en I"organitzaci¢” de les tasques i dels treballadors, a més de
crear-se una nova figura “el capatas” o “inspector™, un treballador encarregat del control i
organitzacio dels treballadors i la feina d'aquests (ALCALDE, 2010, 3).

Amb la introduccié de la figura del capatas o inspector també s'introdueixen els “controls de
qualitat”, essent el segon gran canvi en la conceptualitzacié de la qualitat, aquests controls de la
qualitat, també realitzats pels capatassos o inspectors, no es limitaven a comprovar la qualitat dels
productes finals, com s'havia fet fins aleshores sin6 que, també, controlaven el procés de
produccié per tal d'evitar errors durant aquest i poder-los esmenar abans de la finalitzacié del
producte ja que, a causa de la implantacié dels principis d'organitzacié del treball de Taylor i la
produccié en cadena s'incrementaven el nombre d'errors comesos pels treballadors -com oblidar-
se de col-locar una peca o lliurar un article defectuds-, donat l'augment de la velocitat de la
produccié. Les accions de control de la produccié es focalitzaven cap al producte i el seu control,
ja que aquest s'entenia com a carta de presentacidé de les empreses als seus clients, quedant
ligada la imatge de la empresa a la dels seus productes (CAMARASA, 2004, 11).

Per altra banda, entre 1925 i 1935, durant I'eépoca d'entreguerres a occident i sobretot als Estats
Units — on fou una época de bonanca-, es va establir la teoria de I'Escola de Relacions Humanes,
teoria que es va continuar desenvolupant fins als anys 1950 -época del seu maxim esplendor-,
entorn a la implantacio de les idees organitzatives i de control de les organitzacions mitjancant el
“control dels processos” i els “métodes estadistics”, per part de l'estatunidenc Walter Andrew
Shewart (1891-1967), conegut com el “pare del control estadistic de la qualitat” per ser l'impulsor
del control estadistic del processos de funcionament d'una organitzacié -el que definiriem com a
“gestié de processos’-, aquest control estadistic es realitzaria a partir de la distribucié dels valors,
limits de control i de la millora continua dels processos a més de controlant la produccié, a més
del producte, els costos i la demanda, i focalitzant la “reducci6é dels costos” com un dels factors

impulsors de la millora de la qualitat dels productes i serveis (CAMARASA, 2004, 11). Tot i aixo, la

3 Def: “Metodologia patentada per Frederick W. Taylor sobre la separaci6 i distribucié entre els treballadors de
les diferents tasques a desenvolupar durant el proces de produccié d'un producte”. (ALCALDE, 2010, 3).

4 Extret de: http://xa.yimg.com/kg/groups/22506364/52290944/name/MIV-3+Calidad+en+los+archivos.doc
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qualitat encara no es tenia molt en compte en el mén empresarial, donat que la demanda era
major que la oferta i, a més, no hi havia una gran competéncia entre empreses, de manera que la
major part de productes es distribuien amb facilitat, tinguessin o no qualitat, fet pel qual aquesta
es s'entenia com el compliment d'una “inspecci6” anant evolucionant, a I'época, cap a la
“prevencié” (TARI, 2000,16).

La qualitat sempre ha estat present al llarg de la historia de I'economia, tal i com he exposat
anteriorment, tot i aixo, no és fins a 1950 després de la Segona Guerra Mundial, segons el Manual
calidad de servicio y atencion al cliente (2009, 169) i altres autors com Andrés Senlle (1994, 17) o
Juan José Tari (2000, 17), que es genera un interés real en I'estudi i la conceptualitzacié de la
gualitat, sorgint en aguest context el concepte “qualitat” tal i com el coneixem en l'actualitat.

El concepte de qualitat que nosaltres coneixem va sorgir a Jap6 al 1950, pais en crisi després de
la derrota nipona a la Segona Guerra Mundial, i es creu que va ser aquesta situacid péssima en
gue va quedar I'economia japonesa després de la guerra -en la qual es produien productes molt
poc competitius respecte als produits per altres paisos- la que va afavorir l'interés per I'estudi i
conceptualitzacié de la qualitat i la implantacié de les millores d'aquesta de la ma dels doctors
estatunidencs William Edwards Deming (1900-1993) i Joseph Juran (1904-1993), uns dels pares
de la qualitat (MANUAL, 2009, 169). Els doctors Juran i Deming viatjaren al Jap6 dins del
programa d'ajudes a la reconstruccié del pais, ajudes que els proporcionava Estats Units que
mantenia un control fort sobre el dit pais després de la seva derrota a la guerra. La missio
d'aquests al Jap6 va ser la d'ajudar a la millora de la situaci6 econdmica nipona a partir de la
implantacié de millores en la gesti6 de la qualitat en les empreses japoneses, sorgint, d'aquestes
experiéncies la primera publicacio al mon sobre el control de la qualitat, la revista Statical Quality
Control publicada per la JUSE, la Unié de Cientifics i Enginyers Japonesos.

Les millores en la gestio de la qualitat -\
proposades per Juran i Deming al Jap6

es van generar a partir de l'aplicacié de: Millorar P‘sgt'iflfi?gt;es

tecniques de control estadistic de la

qualitat, técniqgues de millora continua
-com el “Cicles PDCA” de Shewart i la Avaluar
“Roda de Deming®-, i a partir de la
Assegurar h__

focalitzacié de les empresses en la

Implantar,
executar les
activitats

Innovacio

Il.lustracié 2. Esquema de la Roda de Deming dels apunts
de l'assignatura de"Técniques de gestié de serveis d'arxiu".
en la satisfaccié als clients, i la formacié i (Font: Mauri, 2013, 45)

satisfaccid als clients de les empresses

5 Def. Roda de Deming o Cicle PDCA: “és una metodologia de millora continua basada en 4 etapes Plan,
planificar el producte; Do , fer el producte,Check , comprovar el que es fa i el que s'ha fet, i Act, actuar per
millorar. Assegurant les millores a partir de I'estandaritzacié per tal d'innovar en la millora de la qualitat”.
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el foment de la participacio dels treballadors d'aquestes, conceptes que van constituir la filosofia

de la “Gestio de la Qualitat” tal i com la coneixem en l'actualitat (ALCALDE, 2010, 3).

Les empreses japoneses, a partir d'aquestes millores de gestié de la qualitat van entendre la
necessitat de tenir un programa de control de qualitat propi, l'aplicacié del qual fos més amplia que
merament la inspecci6é dels productes finals, fet que va propulsar una ampliacié de la visié de la
qualitat, al transcendir la nova conceptualitzacid6 de la qualitat dels intel-lectuals estadistes i
economistes al mén empresarial nip6, fet que propicia I'establiment del “Control de qualitat total” al
Jap6 (TARI, 2000, 18).

Durant els anys seixanta i setanta, Japé va continua avancant en materia de gestio de la qualitat,
i els metodes estadistics de control de la qualitat, originats als Jap6 durant les décades anteriors,
foren rapidament desenvolupats i re-inventats pels propis japonesos a partir de la figura de Kaoru
Ishikawa (1915-1989) qui va concebre el concepte de “Control de Qualitat Total” o TQC -Total
Quality Control en anglés- (TARI, 2000,17). Segons la nova concepcio de la qualitat d'Ishikawa el
Control de Qualitat Total no es concentrava només en el control de la qualitat dels productes, és a
dir, no es basava només en una inspeccié de la produccidé o un control dels processos, sind que
es considerava el control de la qualitat com el control de tots els processos i la gestié de la qualitat
d'aquests -tant el procés d'elaboracié, des del disseny del producte fins a la seva venta i entrega al
client-, de manera que totes les activitats intermédies -com les activitats administratives,
comercials, l'atencié al client, el servei de post-venta, el servei d'entrega-, eren tingudes en
compte i controlades per la seva millora (MANUAL, 2009: 170). El Control de Qualitat Total va
ajudar a que les empreses nipones, que el van implantar, arribessin a liderar el mercats
internacionals, ja que aquestes realitzaven la produccié en menys temps i menys costos essent
els seus productes més barats que els productes -exactament iguals- dels paisos occidentals,
paisos amb els quals deu anys abans no havien pogut competir essent, per tant, tota una
revolucié (TARI, 2000, 20).

En canvi als Estats Units, com un dels paisos vencedors de la Segona Guerra Mundial, va viure
una epoca de confianca plena des de 1950 a 1970, de manera que els consumidors i productors
estatunidencs no dubtaven sobre la qualitat dels seus productes sindé que, més aviat, creien que
aquests eren els millors a pesar de qualsevol deficiencia que pugessin presentar aquests ja que, a
més, aquests es venien amb facilitat, és per aquesta “confianca” estatunidenca que en aquest
pais i a Europa, per imitacié d'aquests, no es van implantar les millores de qualitat establertes a
Japo entre els anys 1950 i 1970. De manera que a occident es van continuar utilitzant la inspeccié

del producte final com a técnica de control de la qualitat, cosa que repercutia als clients, donat que
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I'eliminacio o la reparacié dels productes defectuosos era una practica habitual, fet que elevava els
costos de tota la produccié i feia apujar els preus dels productes finals que si superaven els
estandards de qualitat (MANUAL, 2009, 169). A pesar d'aix0, les empresses occidentals no van

veure la rellevant importancia de la gestié de

la qualitat ja que, per a aquestes, la qualitat
no era considerada com un problema, com
si havia estat considerada al Japé on abans
de la implantaci6 dels ensenyaments de

Juran i Deming es produien productes que

per la seva poca qualitat tenien dificultats

- WL,
CORCLLA, 10
g

per competir als mercats internacionals, com

ja he dit abans, de manera que fins que no

l-lustracio 3. Fotografia d'un Toyota Corolla de 1966,
considerat com el “cotxe més venut de tots els temps
occident no va tenir gaire rellevancia la amb més de 35 milions d'unitats venudes”. (Font:

L, . . Lopez, 2010, 1)
gesti6 de la qualitat (TARI, 2000, 19).

va ser un problema per a les empreses a

No és fins als anys 1970 que occident va comencga a mostrar un interés, més real, per la gestio de
la qualitat, aquest canvi es va deure a causa de la Crisi del Petroli iniciada a 1973, la qual va
comportar un canvi radical en les tendencies de produccié de les empresses occidentals:
implantant-se politiques de reducci6 dels costos i de I'aprofitament maxim dels recursos, sobretot
els recursos materials i energétics, donada la escassetat i encariment del petroli, causa principal
de la dita crisi (MANUAL, 2009, 169). A més, els paisos occidentals també van veure com, en pocs
anys, paisos derrotats en la Segona Guerra Mundial i que havien patit dures post-guerres com
Jap6 i també Alemanya Occidental -on s'implanta el control de la qualitat basada en la re-
enginyeria de processos- van anar aconseguint el lideratge dels mercats enfront dels nord-
americans i la resta de paisos occidentals, fins i tot, en sectors com el automobilistic, el siderargic,
o la informatica, sectors en els quals durant décades aquests havien gaudit de posicions
avantatjoses. Aquests nous lideratges dels mercats va demostrar que, la cultura del control de la
qualitat implantada al pais nip6 i a Alemanya, era la més beneficiosa enfront de la cultura nord-
americana, i de la majoria de paisos occidentals, basada en la productivitat massiva. Van ser,
aquests factors, la crisi i la forta competitivitat de les empreses amb control de qualitat, els que van
fer de I"assegurament la qualitat” dels productes una necessitat vital per a totes les empreses,
tant per reduir el malbaratament de recursos, com per reduir els costos i produir productes més
competitius en uns mercats on la competéncia comencava a fer-se, cada vegada, més evident i
més forta (TARI, 2000, 20). Fou, en aquesta época de crisi al mon occidental, en la qual segons el
Manual calidad de servicio y atencién al cliente (2009, 169): “van sorgir algunes de les figures més

destacades en el mén de la qualitat: Philip Crosby i Frank M. Gryna entre d'altres” coneguts
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aguests com els “gurus” o pares de la qualitat, juntament amb els ja citats Deming, Juran i
Ishikawa. Aquestes noves figures, Philip Crosby (1926-2001) i Frank M.Gryna (1928-2005),
conjuntament a les fins aleshores conegudes en el mén de la qualitat, van iniciar una revolucio al
mon de la gestié de la qualitat establint els conceptes sobre I“Assegurament de la Qualitat”, també
conegut com a “Gestid Integral de la Qualitat”. Aquest Assegurament de la Qualitat -com
'anomenarem fins ara- identifica “la millora de la qualitat” com a resultat d'una accio integral de
tota I'organitzacio, la qual ha d'estar liderada pels consells de direcci6 i altres organs directors de
les empreses o entitats, a més d'establir-se la direccié participativa, la gesti6 per objectius i
lassegurament de la qualitat com a part fonamental del nou enfocament de la qualitat, produint-se,

per tant un altre revolucié en la conceptualitzacio i gestié de la qualitat (CAMARASA, 2004, 11).

Aquesta nova concepcié de la qualitat va arribar al mén empresarial occidental, fins ara poc
receptiu, provocant l'evolucio de I'enfocament de les empresses, i de la seva produccio, al client i
les necessitats d'aquests, a més de centrar-se en una cultura productiva d'ajustament o reduccio
del cost dels productes. D'aquesta manera, la qualitat s'estableix com un grau predicible, de la
uniformitat i fiabilitat dels productes i del seu baix cost, adequant-se aquests a les necessitats del
mercat i dels clients, a més, també s'imposa el “Control de processos” com a part del control de
qualitat de la produccid, per a la retroalimentacio i correccié d'aquests processos en lloc de només
la inspecci6 final. De manera que en aquesta época per a que els productes fossin competitius, és
a dir, que poguessin competir als mercats, havien de tenir “una alta qualitat a baix cost”, fet pel
gual, les empreses, havien de produir productes: altament fiables, funcionals i sempre produits a
baix cost per poder ajustar els preus d'aquests el maxim i fer-los lo més competitius possibles
(TARI, 2000, 20). Pero, no va ser fins als anys 1980, que la gestié de la qualitat a les empreses
s'imposa de forma contundent com una necessitat basica per a I'éxit d'aquestes. Aquest fet va
sorgir durant un altra época de crisi, crisi deguda a la inestabilitat dels mercats ja que, aquests,
van comencar a estar saturats, és a dir, hi havia més oferta de productes que demanda dels
consumidors. Fou, per aquest fet, que a les empreses ja no els basta amb oferir un producte o
servei per a poder garantir-ne el seu exit i vendes. Cosa a la qual, també, se li va sumar el fet que
els consumidors eren cada vegada més exigents, al estar aquests més informats i poder optar
entre una gama més amplia i variada de productes, tot aixd provocar que molts dels productes del
mercat deixessin de ser competitius 0 quedessin obsolets, és a dir, que passaven de moda o se'n

feien de nous amb millors prestacions.

En aquest context les empresses van veure, més clarament, la necessitat imperant de la gestié de
la qualitat, tant com un valor afegit per als seus productes, com per a la instauracio de la cultura

de “prevenci¢” -ja aplicada en éxit a Alemanya i al Jap6- en comptes de la cultura de la
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“inspecci¢”, fins aleshores la més emprada al mén occidental. Amb aquesta la focalitzacié de la
qualitat en la prevenci6 es volia aconseguir, no només prevenir els errors i defectes de produccid,
siné també, preveure les necessitats dels consumidors i, aixi, crear productes innovadors que
responguin a aquestes necessitats dels clients abans, fins i tot, de que els propis consumidors
siguin conscient d'aquestes. (TARI, 2000, 21). Es per tant, en aquesta década de 1980, quan
sorgeixen i s'assenten les idees sobre assegurament i gestié de la qualitat al mén occidental,
creant-se a Europa la EFQM, la Fundacié Europea per a la Gestié de la Qualitat al 1988, fundacié
creada amb I'objectiu de reforcar el posicionament de les empresses, d'aquest continent, al mercat
mundial a partir de la “qualitat” com a factor estratégic passant a ser, la qualitat, un avantatge
competitiu global d'aquestes empresses per lluitar contra una competencia a nivell mundial ja que,
els mercats ja estaven en proces de globalitzacié i les vendes i compres eren a nivell mundial

com, també, la competéncia empresarial (MANUAL, 2009, 170).

Als 1990 s'acaba d'imposar totalment la necessitat de gesti6 de la qualitat a tot el mén
empresarial, estenent-se, també, al mén dels serveis per intentar millorar la comunicacio i
relacions entre empresa i client, a partir de la focalitzacié de la “satisfaccié del client” com a éxit
d'un producte o servei. Aquest fet que va ser, en part, una revolucié ja que va canviar la visio de
les empreses que havia existit des de bona part del segle XX canviant la focalitzacié de I'exit de
les empreses dels seus productes -i les seves vendes- als seus clients -i la satisfaccio de les
necessitats i interessos d'aquests- (TARI, 2000, 21). En aquest context, la gestio de la qualitat va
comencar a aplicar-se, fins i tot, a les administracions publiques, passant de ser un sistema de
gestid sorgit al 1950 per a ser emprat a I'ambit industrial, a ser una técnica de gestid necessaria
per a qualsevol organitzacié (TORRE , 2004, 1-2).

La gestio de la qualitat va arribar a les administracions publiques a causa del creixent interes que
va sorgir, a les societats occidentals, per I'aplicacié d'aquesta per a la millora dels serveis publics.
Es pretenia traslladar les innovacions i millores aconseguides, amb I'aplicacié de la gestié de la
qualitat, a les empreses del sector terciari, el sector serveis, per donar una nova concepcio de les
administracions publigues com a administracions “al servei del ciutada”. Amb aquesta nova
filosofia les administracions publiques van focalitzar, els seus esfor¢os, en donar serveis efectius
al ciutada, i no només en l'exercici de potestats i competéncies d'aquest sind, també, en les
prestacions sanitaries, educatives i els serveis socials publics. Per altra banda aquesta
preocupacié per la millora dels serveis publics i per la satisfaccio del ciutada, també va arribar als
funcionaris i treballadors publics, que en el seu afan de millorar I'Administracié Publica van iniciar
projectes per a quantificar la propia activitat de I'Administracio i, aixi, realitzar una avaluacio sobre
aquesta, per poder avaluar el nivell d'eficacia i eficiencia d'aquesta. Per tal de realitzar aquestes
avaluacions, les administracions van iniciar els “plans directors” i els “projectes de millora”, als

guals es marcaven els objectius estrategics a aconseguir i, amb els quals, es podia avaluar els
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resultats obtinguts per l'administracid, tal i com ja ho feien des de temps enlla les empreses
privades. A més, també va iniciar-se entre les diferents administracions nous canals de
comunicacio on compartir-se les diverses experiéncies sobre millora, i gestié de la qualitat i, aixi,
promou-re l'adaptaci6é d'aquests exits a la realitat propia de la resta d'administracions
(RODRIGUEZ, 2012, 7).
Als anys 1990 també neixen les normes ISO, normes d'estandarditzacio internacionals, essent la
norma UNE-ISO 9000/1994 un exemple de “Sistemes de Gestié de la qualitat” -la qual definiré i
valoraré al proxim apartat com a part de la meva investigacio-. També va sorgir el “Premi Europeu
a la Qualitat”, concedit per primera vegada al 1992, com a part de la politica de la EFQM, entorn a
una estrategia de reconeixement dels éxits de les empresses europees en matéria de qualitat.
Aquest premi s'atorga a partir de la utilitzacié dels criteris del “Model d'Excel-léncia Empresarial” o
“Model Europeu per a la Gestié de la Qualitat Total”, model també conegut com a Model EFQM
-terme que empraré a partir d'ara-, donat que va sorgir d'aquesta fundacié com a model exemplar
de gesti6é de la qualitat a nivell a partir d'un “model d'excel-léncia europeu”, model que definiré i
valoraré en el proper apartat, el segon apartat del meu estudi, ja que aquest és un dels sistemes,
models i eines de gestidé de la qualitat que procediré a analitzar a la meva investigacié. (MANUAL,
2009, 170).

Pel que fa a l'actualitat, la qualitat i la gesti6 d'aquesta encara es basen en l'aplicacio de “Sistemes
de Gestio de la Qualitat Total”, a més dels “Models d'excel-léncia”, els dos models que sembla
entreveure's com a: “tendencia predominant del futur de la qualitat”, segons indica el Manual
calidad de servicio y atencién al cliente (2009, 170). Aquests “Sistemes de Gesti6 de la Qualitat
Total” i els “Models d'excel-lencia” engloben totes les caracteristiques del “Assegurament de la
qualitat” o “Gesti6 integral de la Qualitat” -conceptes ja esmentats-, perd renovant i ampliant
aquests conceptes amb el fi de desenvolupar una millor orientacié al client i oferir-li allo que el
satisfaci en cada moment. Amb aquests, sistemes i models de gesti6 de la qualitat i excel-léncia,
es dona al “factor huma” de els organitzacions molta més rellevancia, animant a la participacié en
aquestes de tots els treballadors veient-se, a aquests, com un actiu Gtil més de les dites
organitzacions i, procurant-ne la seva formacié continua en matéria de gestié i millora de la
qualitat, entre d'altres innovacions. Finalment, se li atorga al concepte qualitat i a la gesti6 de la
qualitat un importancia i rellevancia superiors, a les que s'havien donat fins ara, essent aquest
factor huma una de les condicions basiques per a la millora continua de la qualitat i, per

aconseguir una satisfaccié i experiéncia dels clients (EAPC, 2014, 1).

Finalment, per donar per acabat aquest punt del meu estudi, he decidit realitzar I'esquema -la

Figura 1-, sota aquestes linies present- en el qual he procurat realitzar un breu resum sobre
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l'evolucié dels conceptes “qualitat” i “gesti6 de la qualitat”, destacant les principals teories i
sistemes de gestid utilitzats, internacionalment fins a 1990 ja que, a partir de 1990, sorgeixen els
sistemes, models i eines de gesti6 de la qualitat utilitzats en l'actualitat, i que més endavant
analitzaré per valorar-ne la seva aplicacié als arxius municipals, objectiu de la meva investigacio.

Control de Qualitat Total (Japé)

Inspeccié
1920 1950 1960 1970 1990

Figura 1. Esquema de l'evolucio del concepte qualitat al llarg del temps.
(Elaboracio propia)

3.2 Definicio6 dels conceptes qualitat i gestié de la qualitat

Com hem pogut veure fins ara els conceptes “qualitat” i “gesti6 de la qualitat” han canviat molt
després de gairebé un segle d'evoluci6. Aquesta evolucié ha permés que la concepcié de la
qualitat, i la gestié d'aquesta, hagi passat de la mera inspeccio dels productes al sector industrial,
a concepcions de caire preventiu, com l'assegurament de la qualitat al sector empresarial, fins
arribar, en l'actualitat, als Sistemes de gesti6 de la qualitat, com la ISO 9001, i els models de
Gestié de la Qualitat Total”, com els “Models d'excel-lencia” EFQM i CAF, com a estrategies de
qualitat globals implantades a tota l'organitzacié (TORRUBIANO, 2005, 53).

De manera que, per tal d'entendre com s'entén avui dia aquests dos conceptes, qualitat i gestié de
la qualitat, procediré a analitzar i definir a continuacié aquests, procurant donar una definicié que
abasti totes les influéncies dels principals autors i de les concepcions d'aquests.

3.2.1 Definicié del concepte gualitat

Segons la SEDIC, Sociedad Espafiola de Documentacion e Informacion Cientifica, la qualitat és:
“la reunio en un objecte, procediment o servei d'un conjunt d'atributs que, donat un moment en el
temps i un entorn concret, l'atorguen un determinat nivell d'excel-léncia que el permet apreciar
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com a igual, millor o pitjor que un altre se la seva especie" (ABAD, 2005, 26). Llavors, segons
aquesta definicié del concepte, la qualitat és el conjunt d'aquests atributs -també anomenats
“estandards” o “criteris” de qualitat- que distingeixen de la resta un objecte, procediment o servei
en un entorn i temps determinats donat que, aquests atributs, sén els que marquen el nivell
d'excel-léncia del dit objecte, procediment o servei, i, per tant, definir aquests atributs i procurar
aconseguir el major nivell d'excel-léncia que es pugui aconseguir per a un context temporal i un
temps concret -1 setmana, 10 dies, un més- i un entorn determinat tenint en compte els recursos
dels que disposem -més 0 menys personal, recursos materials, eines informatiques, instal-lacions,

etc.- de manera que la qualitat és la mesura de I'excel-léncia d'un objecte, servei o procediment.

Tot i aix0, com ja hem vist anteriorment, cal tenir en compte també el “factor huma” ja que, per a
gue un producte pugui ser considerat “de qualitat” cal que aquest compleixi de forma “satisfactoria”
la funcié per la qual ha estat dissenyat, tal com bé diu la definicié d'uns dels pares de la gestié de
la qualitat, Joseph Juran, qui afirmava que: “la qualitat d'un producte és la seva idoneitat, aptitud o
adequacio al seu Us” (JURAN, 2005, 7). De manera que, tots aquells productes que donin bon
resultat en la seva aplicacié o Us, tenen les propietats de ser idonis, aptes i adequats a les
necessitats del client, concepcié que aquest autor ens concreta a la seva trilogia, coneguda
aguesta com la "trilogia de Juran” on l'autor ens descriu els passos a seguir per poder gestionar la
qualitat de forma correcte. Segons Juran: la “planificacié de la qualitat” marcara les expectatives
que ha de complir un producte per ser idoni; “el control de la qualitat” comprovara I'aptitud del
producte respecte a les expectatives preestablertes i, també, verificara I'adequacié del producte a
les necessitats del client per, finalment, establir “la millora de la qualitat” a partir de projectes que
busquin la idoneitat, aptitud o adequacio dels productes i serveis de I'organitzacié, essent, aquests
tres (JURAN, 2005, 546). Es a dir, que és amb la posada en practica, amb I'Gs, que es comprova
gue un disseny teoric -0 patr6- que ha conformat un producte que vol ser de qualitat és o no,
efectivament, de qualitat, ja que aquesta també es mesura a partir de la satisfaccié que el
producte en el seu Us genera a l'usuari o client.

Es aquest usuari o client qui, finalment, reconeix si hi ha
gualitat o no en el producte o servei final que se li ofereix
ja que, la funcié que el objecte, producte o servei ha de
“satisfer” no és altra que “les necessitats establertes o
implicites dels seus clients” (ABAD, 2005, 27). De manera

gue, aquestes necessitats seran el que determinen el -ja

esmentat- conjunt d'atributs o estandards de qualitat que

ll-lustraci6 4. Fotografia del doctor
valorara el client a I'hora de mesurar la “qualitat” i nivell Juran al seminari de gestié de qualitat
de 1962 realitzat a  I'Escola
d'Organizacié Industrial dels EEUU.
(Font: EOI, 2010, 10)

d'excel-léncia d'un producte o servei.
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En canvi, segons William Edward Deming, un altre dels “pares de
la qualitat”, el concepte qualitat es defineix com: "un grau
perceptible de la fiabilitat a baix cost i adequat a les necessitats
del mercat" (CAMARASA, 2004, 12), de manera que per a
aquest autor la “fiabilitat” i el “baix cost” dels productes o serveis
sén, a més de l'adequacié d'aquests als mercats -factor que
podriem assimilar com l'adequaci6 a les exigéencies i
expectatives del client esmentat per Juran-, els atributs que ens
permeten percebre el grau de qualitat d'un producte o servei,

incorporant d'aquesta manera Deming un cert valor economicista

i mercantilista a la definicié de la qualitat. Per altra banda, per a

ll-lustraci6 5. Fotografia de W.
Edwards Deming donant classe
la qualitat i la gestio de la mateixa que es practica en aquesta, és al Jap6 al 1951. (Font:
https://www.deming.org/content/d
eming-japan, The Deming

dividends” i “assegurar els llocs de treball” objectiu que segons Institute, 2013)

aquest autor, el principal objectiu d'una empresa, i per tant, el de

AN

el de “romandre en el mercat”, “protegir la inversi¢” “guanyar
Deming per assolir cal: “seguir el cami a seguir és la qualitat” (Santoma i Costa, 2007, 3). De
manera que la qualitat i la fiabilitat han de servir per a aquest fi, han d'ajudar a I'éxit empresarial -el
posicionament d'una empresa als mercats i la proteccié al capital invertit per desenvolupar dita
empresa- (ROSANDER, 1994). De manera que, segons Deming, a partir de la millora continua de
la qualitat i la fiabilitat dels productes i serveis d'una empresa, aquesta millorara la seva situacio
economica, a més d'aconseguir una millor posicio als mercats, ja que la gesti6 de la qualitat i la
fiabilitat ajudaran a que els seus productes puguin competir amb els produits per les empreses de
la competéncia i que, a més, gracies al valor a afegit que aporta la filosofia del “baix cost” i
l'aplicacié de la “qualitat i la fiabilitat”, aquests productes destaquin d'entre tots els que s' oferten
als consumidors.

Deming també destaca per ser dels primers en identificar a |"alta direcci6¢” de les organitzacions
com els responsables de la “millora continua de la qualitat”, al ser aquests els que la han de
potenciar i aprovar els projectes i plans de millora de la qualitat, com una meta estratégica més
assolir per I'empresa. De manera que, segons ell: “la qualitat no és res més que una serie de
glestionaments cap a una millora continuada” (EAPC, 2014, 1), a més de ser aquesta "un
programa continu que ha de convéncer a tots els treballadors per adoptar el mateix punt de vista”
(ROSANDER, 1994, 4). Es dir que, la qualitat és un sistema de gestio, el qual, que ha d'estar
reconegut i rebre el consens de tots els treballadors de I'empresa ja que, tots han de prendre part
d'aquest sistema per procurar la millora continua de la qualitat de I'empresa -0 organitzacio- que
implanti aquest sistema (EAPC, 2014, 1). Segons Deming, la implantacié d'un sistema de gestio
de la qualitat i millora continua aporta a les organitzacions: la produccié de productes i serveis

fiables i de qualitat, a baix cost i que proporcionen un alt grau de satisfaccié als consumidors
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(ROSANDER, 1994, 4). Deming també connecta la productivitat de I'empresa amb la implantacio
d'un sistema de gesti6 de la qualitat i millora continua, ja que, segons ell: “el cami de la
productivitat és el del control de la qualitat” (ROSANDER, 1994, 146), fet que es dona pel fet que
és, a partir de la planificacié i control de la produccié que es realitza a partir del control de la
qualitat -controlant els processos de produccié, els usos de recursos, les caracteristiques dels
productes, etc.-, que també s'augmenta la productivitat, al augmentar la produccio i disminuint el

temps i costos d'elaboracio d'aquesta.

Per altra banda, segons Philip B. Crosby la qualitat es defineix com el: "ajustar-se a les
especificacions o conformitat d'uns requisits”, és a dir, aquesta s'aconsegueix amb el compliment
dels requisits de qualitat o “estandards de qualitat” que ja anteriorment he mencionat, els quals
son definits durant la planificacié de la qualitat, etapa en la qual -com també definia Juran a la
seva trilogia- s'identifiquen i especifiquen aquelles caracteristiques que ha d'assolir un producte o
servei per tal de complir amb les expectatives que d'aquest tindra el seu consumidor (EAPC, 2014,
1). Croshy destaca, sobretot, per identificar la relacié de la qualitat amb la recerca dels “zero
defectes”, recerca que segons ell ha de ser “la principal motivacié de I'empresa” o organitzacio ja
que, per a Croshy, la qualitat també és: "Fer-ho bé a la primera vegada i aconseguir zero
defectes", donant un pes important, per tant, a I'etapa de “planificacié de la qualitat” per tal de
buscar la prevencié dels errors, i no només el control de les especificitats, ja que per a ell: “la
qualitat no es controla sin6 que es fa” (CAMARASA, 2004, 12).

D'aquesta manera, Crosby ens ve a dir que amb una millor planificacié de la qualitat es poden
prevenir els “errors” -tant els e produccié, com els de distribucié, els de magatzematge, etc.- per
tal d'evitar la produccié de productes o serveis “defectuosos” abans, fins i tot, d'haver-los acabat
de processar i aixi eliminar, per tant, el gast innecessari que suposava la retirada i destruccio dels
productes no comerciables per falta de qualitat -fet que es donava durant I'etapa de inspeccié de
la qualitat i no prevencié d'aquesta-, fet pel qual Crosby va afirmar en les seves obres que: “la
qualitat no costa, el que costa son les coses que no tenen qualitat” (Santoma i Costa, 2007, 3). De
manera que per a Crosby la qualitat estava intimament lligada a la prevencié amb la “planificacié
de la qualitat” i la recerca dels “zero defectes” i amb el control de la qualitat mitjancant el “el
compliment de les especificitats” i fer-ho sempre “a la primera”, és a dir, treballar eficagment a

partir de la planificacié acurada dels processos per tal d'evitar errors (CAMARASA, 2004, 12).

Per a Kaoru Ishikawa (1988, 55): “la veritable qualitat compleix els requisits dels consumidors ",
aquests productes son els que s'han: “dissenyant, fabricant i venut amb una qualitat determinada
que satisfacin realment al client que els usi” (TARI, 2000, 22), de manera que la qualitat ha d'estar

present en tot moment, en tots els processos de creacié dels productes o serveis, des del disseny,
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fins a la venda d'aquest, i per tant, només cercar la qualitat el el disseny i control dels requisits de
qualitat no basta. De manera que la qualitat si és pot identificar amb la “conformitat amb les
especificacions”, és a dir, la qualitat del producte o servei en si, pero la qualitat no ha de limitar-se
al producte o servei sind també als processos de produccio, distribucié i venda d'aquests, a més
de l'atenci6 i informacié que es doni als clients o la propia imatge de “qualitat” que té la empresa
en si, ja que tots aquests factors, al igual que el propi servei o producte en si mateix, també
repercutiran en la “satisfaccio al client” que és, per a Ishikawa, el fi Gltim de la gestié de la “qualitat
total”, de manera que tota I'empresa o organitzacié a de procurar la recerca de la “qualitat” en tot
moment (TARI, 2000, 22). Aquesta cerca de la “qualitat total” com a objectiu primordial d'una
empresa o0 organitzacié no pot dur-se a terme, tal com diu Ishikawa (1988, 51), nhomés: “pensant
sempre en mesures apropiades”, és a dir, amb la planificacié de la qualitat siné que, també cal
prendre accions per realment procurar la qualitat total ja que, segons ell: “El control de qualitat

sense accio és simple xerrameca” (Ishikawa,1988, 51).

Es per aquest fet que, Ishikawa cita set requisits que cal complir per tal
de procurar aquesta “qualitat total” en una empresa o organitzacio:“1.
Determinar la unitat de garantia” de qualitat d'un producte en concret, tant
si aquest és un producte unitari -com un cotxe o un rellotge- com si és un
producte on resulti dificil definir una unitat de garanti de la qualitat
d'aquest -com el petroli, els minerals o els producte quimics-
(ISHIKAWA,1988, 59).

“2. Determinar el meétode de mesura” per tal de mesurar les

II-lustracié 6. Fotografia
“caracteristiques de qualitat reals” les quals sén diverses i molt diferentsi del Doctor  Kaouru
Ishikawa, 1915-1989.

estan estrictament relacionades amb les caracteristiques propies del (Font. Dinamic Quality

producte o servei en si, I'is o funcié que tindra aquest i el client a qui ha ﬁt?;)lzjlt/iggﬁamicqs.cofnollg,
de satisfer, fet pel qual la qualitat d'un pastis es mesura pel seu sabor,

textura, olor, presentacié, etc., mentre que la qualitat d'un medicament es mesura amb I'efectivitat
d'aquest, la reducci6 dels seus efectes secundaris, el seu cost, la informacié que dell es
proporcioni al client, etc. (ISHIKAWA,1988, 60).

“3. Determinar la importancia relativa de les caracteristiques de qualitat”, és a dir, identificar quins
errors de qualitat son de major importancia i, per tant, cal assegurar la garantia de qualitat
d'aquests de forma més primordial. Aquests els mesura Ishikawa en “defectes critics”, aquells que
poden afecta a la vida o seguretat de les persones -com un error en els frens d'un cotxe-;
“defectes majors” que afecten al funcionament del producte o a la realitzacié d'un servei -com que
un projector es pari durant la projeccié d'un film en un cinema-, i “defectes menors” aquells que no
afecten al funcionament del producte pero si a la satisfaccio del client -com vendre un vestit amb

un descosit- (ISHIKAWA,1988, 60).
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“4. Arribar a un consens sobre defectes i errors” i establir, mitjancant la contrastacié d'aquests,
quins son tolerables i quins no per tal de focalitzar la prevenci6 i rectificacié dels defectes i errors
més perjudicials pel producte o servei (ISHIKAWA,1988, 60).

“5. Revelar els defectes latents”, per tal d'evitar la sobrecarrega de feina per tal de solucionar
aquests defectes els quals, tot i no ser de primordial importancia, també sén “defectes” i per tant
danyen la qualitat d'un producte i perjudiquen la satisfaccio del client, aquests son errors en
I'embalatge d'un producte o en la presentacié d'un servei, com quan ens entreguen un paquet amb
un bony per exemple. També sén “defectes latents” aquells que resten als productes o serveis que
al haver-se considerat defectuosos s'han hagut de rectificar i que, pel fet de ser “rectificats”, ja
presenten caracteristiques diferents a la resta i al disseny d'aquests (ISHIKAWA, 1988, 63).

“6. Observar la qualitat estadisticament”, ja que els controls de qualitat també seran estadistics i,
aixi, resultaran menys costosos que si es fessin inspeccions de tots els productes o serveis que es
realitzen cada dia en una empresa o organitzacio (ISHIKAWA,1988, 65). | per ultim, el requisit “7.
Qualitat del disseny i qualitat d'acceptacié” vol dir que cal buscar la proximitat entre el “disseny o
planificacié6 de la qualitat” -definit amb els requisits de qualitat i el disseny del producte-, i la
“gqualitat d'acceptaci6¢”, és a dir, els requisits minims que ha presentar un producte o servei per tal
gue aquest sigui acceptable conforme a la seva compatibilitat amb el seu patr6 o disseny de
gualitat (ISHIKAWA,1988, 65).

Aquests quatre autors: Juran, Deming, Crosby i Ishikawa, han estat sempre considerats com els
grans teorics o “pares de la qualitat” essent, per tant, les seves definicions i conceptualitzacions
sobre el concepte qualitat les més acceptades (Santoma i Costa, 2007, 3), fet pel qual fins aqui les
he volgut resumir, per tal d'entendre totes les accepcions del concepte qualitat, i poder fer-ne una

definici6 final acurada d'aquest terme.

Tot i aix0, també cal tenir en compte la nova revisié sobre el concepte “qualitat” de Reeves i
Bednar (1994, 430), segons la qual: “no existeix una definicié universal del concepte qualitat” sind
que, més aviat, les diferents definicions de qualitat que fins ara s'han
realitzat sén apropiades depenent les circumstancies especifiques en

gue s'utilitzi o apliqui cadascuna d'aquestes.

ll-lustraci6 7. Fotografia d' Elder David A. Bednar, cerimonia de graduacio
de 2007 de la Marriott School of Management (Font:
http://en.wikipedia.org/wiki/David_A._Bednar#mediaviewer/File:Elder_Bed
nar.jpeg, MSM, 2007)
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Reeves i Bednar identifiguen com a valides quatre definicions o accepcions del terme “qualitat™. la
qualitat com a excel-lencia, com a valor, com compliment de les especificacions, i la qualitat com
a resposta de les expectatives dels clients. La primera seria “la qualitat com excel-leéncia”, és a dir,
la qualitat considerada com alld que és “el millor”, definicié6 que al ser massa abstracte no esta
vinculada a metode, sistema o model de gestié de la qualitat i que per tant, es una accepcio
merament teodrica. La segona definicié seria “la qualitat com a valor”, és a dir, la qualitat com a
element de valor d'un producte o servei respecte a la resta, aquest valor li atorga el consumidor el
gual, per tant, es diferent segons el tipus de client o segment de mercat que el valora. Aquesta
segona accepcié del concepte qualitat esta intimament relacionada amb el concepte de recerca
del “baix cost” -promulgat per Deming i Crosby- com un altre element a realitzar amb la gestié de
la qualitat, relacionant també, per tant, qualitat i preu d'un producte o servei com els dos elements
principals sobre els quals el client pot valorar aquests, de manera que segons aquesta accepcioé la
qualitat és: el valor que un client atorga a un producte o servei depenent la satisfaccié que aquest
li produeixi i segons la relacié de qualitat i preu d'aquest (TARI, 2000, 23). La tercera definicié
acceptada per Reeves i Bednar (1994) és la de “la qualitat com compliment de les
especificacions”, la qual és la accepcié més acceptada i estesa entre els diferents autors fins ara
analitzats, ja que segons aquesta la qualitat bé determinada per uns “requisits, estandards o
especificacions” que marquen la qualitat o no d'un producte o servei. Aquesta accepcio esta
vinculada al naixement del concepte qualitat al sector industrial ja que en aquest la qualitat estava
marcada pel patr6 o disseny de produccid i el compliment de les caracteristiques en aquest
definides -com ja he esmentat en l'apartat anterior-. De manera que la qualitat és assegurar la
semblanca entre els requisits definits en la planificacié de la qualitat del producte i la qualitat que,
efectivament, té el producte un cop elaborat, premissa present en gairebé tots els models
d'inspeccio, control total de la qualitat, i els altres métodes, models i sistemes de gestio de la
gualitat ja que, per poder avaluar aquesta cal, primer, identificar els elements que atorguen o
redueixen el valor de “qualitat” a un objecte o servei. La quarta i Gltima definici6 que destaquen
Reeves i Bednar (1994) és la de “la qualitat com a resposta de les expectatives dels clients”,
relacionada aquesta amb el concepte de “satisfaccié del client”, de manera que la qualitat bé
condicionada per aquest factor. La qualitat és mesura, per tant, depenent de la “satisfaccié” que
ofereix el producte o servei al client, qui en valora la funcionalitat i les caracteristiques que
presenta aquest producte o servei, les quals responen a les seves necessitats i a les expectatives

gue sobre aquest producte o servei tenia el dit client (Santoma i Costa, 2007, 4).

A partir de la revisi6 de tots aquests autors, i de l'analisi dels diferents significats i
conceptualitzacions que aquests atorgen al concepte “qualitat” es pot veure que aquest €s un
terme obert, en constant evolucid, i dins el qual destaquen diferents accepcions del mateix, les

guals, tot i ser acceptables, poden a vegades no ser compatibles entre elles i, per tant, depenent
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de quin model o sistema de gestié tractem la definicié d'aquest concepte sera diferent. De manera
qgue, segons la 1ISO 9000/2005, la qualitat és el: "Grau en quée un conjunt de caracteristiques
inherents compleix amb els requisits [de qualitat]" (AENOR, 2005, 8). En canvi segons el model
EFQM -que bé descriu a la Guia para la aplicacién del Modelo EFQM de Excelencia en entidades
de accibén social-, la qualitat és “total” i aquesta es defineix com a: “una filosofia, una cultura de
gestié que promou la millora continua, no només com l'assegurament d'un estandard de qualitat,
sin6 com la superacio permanent en totes les arees de l'organitzacié actuant, sobre les persones i
els processos, i orientant-se fonamentalment cap a la satisfaccié a client, usuari o beneficiari”
(Moreno , 2007, 67). Segons el model CAF, que analitza la qualitat en el context del sector puablic,
aquesta és: “prestar un servei public amb un conjunt de caracteristiques / trets que arriben o
satisfan de forma sostenible: els requisits / especificacions (llei, legislacid, regulacio); les
expectatives dels ciutadans / clients; les expectatives d'altres grups d'interes (politics, financers,
institucionals, personal contractat, etc.)” (AEVAL, 2013, 70). | segons el Reglament d'arxiu de
l'arxiu Municipals de Terrassa -un dels reglament que analitzaré a la meva investigacié- la qualitat
és: “millorar el compliment i el desenvolupament de les funcions enumerades com a propies del
servei a l'article anterior” (AMAT, 2005, 10). Per ultim, segons la Guia per a I'elaboraci6 de cartes
de serveis elaborada per la Generalitat per implantar les cartes de serveis com a eina de gestié de
la qualitat a les administracions publiques catalanes: “Els estandards de qualitat fan referéncia als
nivells de prestacio desitjables que hauria d’assolir un servei tenint en compte les necessitats i
expectatives del ciutada, sempre que siguin raonables, i tenint en compte també les necessitats i
objectius de l'organitzaci6” (GENERALITAT, 2008, 49).

Amb aquestes definicions presents als diferents sistemes, models i eines de gestié, a més de les
proposades pels diferents autors de relleu com Juran, Deming, Crosby, Ishikawa i Reeves i
Bednar -ja analitzades anteriorment-, podem mostrar com, efectivament, cadascun d'aguests
sistemes, models, eines i autors proposa una definicié diferent per al concepte qualitat. Aixo es
deu donat que, com ja hem anat veient fins ara, aquest és un concepte amb moltes accepcions i
gue varia molt depenent el context en el qual es vol aplicar aquesta “qualitat” ja que, com a la
definicié que inicia aquest subapartat s'indica, la qualitat esta condicionada a “un moment en el
temps i un entorn concret” (ABAD, 2005, 26). Per aquest fet realitzaré la meva definicié particular
de la qualitat, tenint en compte totes les accepcions que fins ara he analitzat, i el context en el que
es vol aplicar aquest concepte, “els arxius municipals”.

De manera que la qualitat segons la meva opinié seria: “el conjunt de requisits, atributs o
caracteristiques que, presents en un producte o servei, atorguen a aquest un cert nivell
d'excel-léncia, nivell que es marca com a objectiu estratégic de qualitat I'arxiu municipal -o el propi

ajuntament i que afecta a l'arxiu com a part d'aquest-, per promoure la millora continua de
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l'organitzacié. Aquest nivell de qualitat o d'excel-léncia s'aplica a tots els serveis i productes de
larxiu per tal de satisfer totes les necessitats presents i les expectatives futures dels usuaris
d'arxiu municipals que siguin raonables i, dins de les capacitats del servei, assumibles. L'objectiu
principal de la gestié de la qualitat de I'arxiu municipal és, a més del de cercar la satisfaccio dels
nostres usuaris, el d'assegurar la idoneitat, adequacio i aptitud d'aquests serveis i productes de
l'arxiu en relacié a la funcio per la qual s'han desenvolupat, procurant I'eficacia de la nostra feina i
promovent l'eficiencia d'aquests serveis i productes. El nivell de qualitat, dels productes i serveis
d'arxiu, es mesurara a partir del compliment de les especificacions de qualitat, les quals s'hauran
definit durant I'etapa de planificacio de la qualitat i durant el disseny d'aquests -productes i serveis-
i dels processos mitjancant els quals aquests es desenvolupen, tenint en compte la qualitat com
un concepte “global” i “transcendent” pel qual tota accié o procediment realitzada pel personal de
l'arxiu haura de cercar I'excel-lencia i la millora continua per garantir la qualitat integral de I'arxiu

municipal”.

3.2.1 Definici6é del concepte gestié de la qualitat

Com ja he dit a l'apartat anterior -on he explicat I'evolucié dels conceptes qualitat i gestié de la
qualitat-, la conceptualitzaci6 de la qualitat, que segueix vigent avui dia, va néixer al Japé als anys
1950 de la ma de Joseph Juran i William E. Deming, creadors d'aquesta nova concepcié que va
canviar el moén de la qualitat, la concepcié de la “gestio de la qualitat”.

Juran i Deming van assentar les bases de la “gestié de la qualitat” a partir del seu “pla de millora
de la qualitat” de les empreses nipones, després de la crisis d'aquestes durant la postguerra. De
manera que, segons aquests autors, la solucié per millorar la qualitat dels productes elaborats al
Jap6 passava per la implantaci6 d'uns “programes de
control de la qualitat” en aquestes, els quals, volien anar
més enlla de la mera inspecci6é de la produccid, métode per
gestionar la qualitat fins aleshores. Aquests “programes de
control de la qualitat” van ser definits a les bases del Premi
Nacional de Qualitat del Jap6, també anomenat “Premi
Deming” en honor all nom del seu maxim propulsor, William
E. Deming. El primer Premi Deming va atorgar-se al 1951,
aquest estava dirigit a la millora de la qualitat del sector

industrial i s'organitzava en deu capitols, els quals,

plasmaven els principals criteris de gesti6 de la qualitat Il-lustraci6 8. Medalla del Premi
. . . . o Deming atorgat des de 1951. (Font:
ideats per Deming i desenvolupats aqui per I'Uni6 de hps:/www.deming.org/content/demin

Cientifics i Enginyers Japonesos, la JUSE (ISHIKAWA, 9-apan, The Deming Institute, 2013)
1988, 7).
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Al primer capitol es plasmaven els criteris a desenvolupar sobre la politica de la companyia i la
planificacié d'aquesta; al segon capitol, en canvi, es tractaven els criteris sobre I'organitzaci6 i la
direccié de les empresses; al tercer es tractava la recollida, transmissié i Us de la informacio sobre
qualitat; al quart capitol es tractava l|'estandarditzacié dels processos mitjancant l'us dels
procediments; al cinqué capitol es definien els criteris sobre I'educacié i la difusié del control de
gualitat a dins de les organitzacions i empreses; al sisé es tractaven I'Us de les activitats
d'assegurament de la qualitat; al seté es tractaven les activats de manteniment i control de la
qualitat; al vuité capitol es tractaven les activitats de millora de la qualitat; i al nové capitol es
desenvolupaven els criteris a implantar sobre el desenvolupament a les empreses d'estudis dels
resultats obtinguts; i al desée, de plans futurs de millora de la qualitat (ALFARO, 2005, 23).
El Premi Deming, va ser el primer en el seu génere, com a guardé de reconeixement de I'aplicaci
de millores en la gestié de la qualitat, el qual es va crear amb la finalitat d'animar a les empreses a
aplicar els dits programes de control de la qualitat -els principis dels quals es plasmaven a les
bases del premi Deming- ja que, al ser guardonades, les empreses rebien una distincié que les
feia destacar d'entre la resta proporcionant-lis un cert reconeixent social. Aquest Premi també fou
el primer "Model d'excel-lencia", basant-se en la corrent de “Gesti6 de la Qualitat Total” o TQM
-definit anteriorment- i que als anys 1960 i 1970 Kaoru Ishikawa va desenvolupar a partir dels

principis propulsats per Deming i Juran al Jap6 (Casadesus, Heras i Merino, 2005, 157).

Per tant, els dits "Models d'excel-lencia empresarial® sén els models d'avaluacié basats en els
principis promulgats per la corrent de la “Gesti6é de la Qualitat Total” de Ishikawa essent, aquesta,
una de les dues corrents més destacades en l'actualitat, a més de la dels “Sistemes de Gesti6 de
la Qualitat”, I'altre conceptualitzacio de la qualitat i la gestié d'aquesta més utilitzades a l'actualitat i
que, per tant, analitzaré al meu estudi.

Hi han altres "Models d'excel-léncia" a destacar com el Premi Malcolm Baldrige -Malcolm Baldrige
National Quality Award-, promulgat per llei al 1987 als EEUU (ALFARO, 2005, 24), i el Premi
EFQM de 1991, en el qual es basa el model creat per la Fundacié Europea per a la Gestio de la
Qualitat al 1999 (Casadesus, Heras i Merino, 2005, 158). Els dos premis, com també el japones,
al estar desenvolupats a partir dels preceptes de la Gestié de la Qualitat Total es basen en criteris
semblants a I'hora d'avaluar la bona aplicacié dels models d'excel-lencia propulsats per aquests.
Aquests criteris avaluables son: el lideratge, Informacié i analisi, la Planificacié estrategica de la
Qualitat, la Gestié dels recursos humans, la Garantia de qualitat de productes i serveis, els
Resultats de qualitat i, la Satisfacci6 del client, segons el model Malcolm Baldrige (ALFARO, 2005,
24), i semblants als criteris del model EFQM, els quals no identificaré aqui ja que, més endavant,
analitzaré aquest model, al ser un dels escollits per a realitzar la meva investigaci6, a més del

model CAF, el qual també és un altre model d'excel-léncia desenvolupat a partir del model EFQM
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com a variant a implantar a les administracions publiques europees (Grima i Tort-Martorell, 2004,

3) i que, també analitzaré més profundament com a part del meu estudi.

Per altra banda, pel que fa als “Sistemes de Gesti6 de la Qualitat”, I'altre corrent primordial a
l'actualitat en relaci6 a la gestié de la qualitat, aquests provenen de la conceptualitzacio de la
gestié de la qualitat mitjancant I”Assegurament de la qualitat” dels productes o serveis, que ha
donat lloc a la familia de normes ISO 9000, el sistema de gestié de la qualitat més utilitzat i
conegut internacionalment. També hi han altres sistemes de gesti6 de la qualitat a més de les
normes ISO 9000, com els desenvolupats per les empreses Ford, que té un sistema de gestio de
qualitat propi el Q101, o el sistema EAQF-94 del grup franceés PSA-Renault, entre d'altres. Els
“sistemes de gestié de la qualitat” s6n els que han estat més emprats a les empreses privades, i
els més coneguts per la societat en general, fet pel qual també analitzaré la norma ISO 9001/2008
-de la familia de les ISO 9000- com a part de la meva investigacié. Aquests sistemes de gestié de
la qualitat estan orientats cap a la gestio de la qualitat del producte com a principal objectiu, tot i
que, des de l'any 2000 s'han anat acostant als model d'excel-léencia empresarial, focalitzats
aquests a la satisfaccid del client i a la millora continua i total de la qualitat en l'organitzacio,
apropant-se ambdues conceptualitzacions de la “gestié de la qualitat” (Casadesus, Heras i Merino,
2005, 78).

Finalment, pel que fa a la definicid concreta de la “gestié de la qualitat”, aquesta és, segons la
norma [SO/2005, un conjunt d“activitats coordinades per dirigir i controlar una organitzacié en
allo relatiu a la qualitat” (AENOR, 2005, 10). En canvi, segons el model EFQM un “sistema de
gestio [de la qualitat]” és un: “esquema general de processos i procediments que s'utilitza per a
garantir que l'organitzacio realitza totes els activitats necessaries per a complir els seus objectius
[en matéeria de millora de la qualitat]” també l'identifica com a “conjunt d'elements mutuament
relacionats o que interactuen per a establir la politica i objectius i per aconseguir els dits objectius”
(MORENO, 2007, 74). De manera que, en tots dos casos, el concepte “gestié de la qualitat” rep

una definici6 semblant podent-se realitzar, per tant, un

definicié Gnica per a aquest concepte, la qual podria ser, |ICOGPTEC
segons la meva opinié: “un conjunt d'accions realitzades amb

l'objectiu d'analitzar, controlar i millorar la qualitat d'una

organitzacio, dels productes i serveis d'aquesta, i dels

processos i procediments que en aquesta es donen”. CERTIFICADO
o . - : ISO 9001
Tot i aixo0, al realitzar-se aquesta gestié de la qualitat, en la

Certificado N° 5C 4316 -1

majoria dels casos, mitjangant un model o sistema de gestio ||.ustraci6 9. Certificat de gestio de
la qualitat 1SO 9001. (Font:
http://grupobit.net/web/guest/noticia
model d'excelléncia, o la norma ISO 9001/2008, s-anteriores, Grupo Bit, 2010)

de la qualitat ja preestablert -com el model EFQM, com a
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com a exemple de sistema de gesti6 de la qualitat-, els quals ens donen criteris diferents
desenvolupant-se, llavors, gestions de la qualitat també diferents (Grima i Tort-Martorell, 2004, 58).
Aquests criteris, al provindre dels principis d'una o altre conceptualitzacio -provenint els criteris del
model EFQM de la Gesti6 de la Qualitat Total, i els de la norma ISO 9001/2008 de I'Assegurament
de la Qualitat-, sén diferents depenent del model o sistema de gestié que tractem, i tenen dos
metodes de comprovacié de la bona aplicacié dels dits criteris: uns l'avaluacié -els models
d'excel-léncia- i els altres la certificacié -els sistemes de gestié de la qualitat-. Aquests métodes,
mitjangant els quals comprovar la bona marxa del sistema de gesti6 implantat, també sén un altre
punt en el que discrepen els models d'excel-léncia i els sistemes de gestio de la qualitat, ja que ”
l'avaluacié”, es queda només en I'etapa de comprovacioé o auditoria del desenvolupament correcte,
els resultats i els errors comesos amb I'aplicacié i implementacié d'un model d'excel-léncia, la qual
pot estar realitzada per la mateix organitzaci6 o empresa anomenant-se llavors “autoavaluacio”.
En canvi, “la certificaci6” va més enlla, havent, a més d'una etapa prévia d'avaluacié o
autoavalucid, on es realitza la comprovacié de la bona aplicacié dels criteris del sistema de gestié
de la qualitat escollit -com en el cas dels models d'excel-léncia-, també es realitza un altre etapa,
la de “certificaci¢”, donat que aquests sistemes de gesti6 de la qualitat “finalment condueix a la
certificacio” (TARI, 2000: 49-50). Aquesta certificacio la realitza una entitat externa, una “entitat de
certificacio” amb drets legals i un reconeixement social, aquestes son els que acrediten com a
bons als sistemes de gestié de la qualitat mitjancant l'auditoria d'aquests (TARI, 2000: 195). Tot i
aixo0, els models d'excel-lencia també poden ser “certificats” per unes altres entitats, les quals, no
atorguen un “certificat de qualitat” com en el cas dels sistemes de gestié de la qualitat -com la ISO
9001/2008-, sin6 que ho fan a través dels “premis d'excel-lencia” -abans descrits-, de manera que,
al rebre aquesta distincié també queda certificat com a bo el model d'excel-lencia de I'organitzacio
gue la rep (AENOR, 2005, 7).
A partir de tot el que he anat exposant fins ara, i a partir d'aguesta comparacio final dels dos tipus
de conceptualitzacions de la “gestié de la qualitat” -com a “gestié de la qualitat total” o com a
“assegurament de la qualitat”™, podem veure com aquestes dues conceptualitzacions, i els models
o sistemes que d'aquestes han sorgit, no sén tant diferents els uns dels altres dels altres i que, per
tant, el concepte de “gestié de la qualitat” pot identificar-se com el mateix concepte en tots els
casos (GARRIDO, 2007, 679).

3.3 Requisits per alaimplantacié de sistemes, models o eines de gestid de la qualitat

Per donar per acabat aquest primer apartat del meu estudi he volgut identificar i definir,
abreujadament, els requisits previs que calen per tal de poder procedir a implantar un sistema,

model o eina de gestié de la qualitat en qualsevol organitzacié o empresa i que, per tant, cal que
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un arxiu municipal els compleixi per tal de poder iniciar el procediment d'implantacié de qualsevol

d'aquests sistemes, models o eines per a la millora de la qualitat dels seus serveis.

Abans d'identificar aquests requisits previs cal identificar les tres fases que té la implantacioé d'un
sistema, model o eines de gestio de la qualitat per tal d'entendre la seva I'envergadura:

» La primera fase és la “fase prévia a la implantacié” de la gesti6 de la qualitat, en la qual: es
descobreix la necessitat per la qual realitzar la implantacio; s'efectua el compromis de l'alta
direccio entorn a la implantacio i la implementaci6 i manteniment de la gestié de la qualitat; i
on, finalment, s'analitza I'estat del que parteix I'organitzacié abans de la implantacio.

» La segona és la “fase de desenvolupament de d'implantacié”, fase en al que s'efectua la
implantacié en si del dit sistema, model o eines de gesti6 de la qualitat: es realitza la
comunicacio i formacié necessaria a tota I'organitzacié i treballadors d'aquesta per poder dur
a terme la realitzacio projecte d'implantacio; després es realitza un projecte pilot, centrant la
implantaci6 en un sector o departament concret de l'organitzacié per tal de, per ultim,
realitzar I'ampliacié d'aquest implementacio a tota l'organitzacio.

» Latercera, i Gltima, és la “fase de control i implementacio de la gestio de la qualitat” quan, un
cop esta completament implantat el dit sistema, model o eina de gestié de la qualitat a
l'organitzacid, aquest ja esta en funcionament posant-se en practica les seves técniques,
metodes i principis per a la gestié i millora de la qualitat. En aquesta ultima fase, també es
poden realitzar implementacions dels sistemes, models o eines de gestio de la qualitat que
s'hagin implantat, a més d'analitzar-se, periodicament, els beneficis que aquests aporten a

l'organitzacid i a la millora de la qualitat d'aquesta (TARI, 2000, 71).

Tal com hem pogut veure amb la identificacié de les fases del proces d'implantacié d'un sistema
de gesti6 de la qualitat, la primera fase és la “fase prévia a la implantacié”, i és en aquesta fase o
etapa prévia que es desenvolupen i implanten aquests “requisits previs” que ha de complir
l'organitzaci6 o empresa per poder dur a terme la dita implantacié. Alguns d'aquests requisits
previs, ja han quedat identificats com: el requisit de reconeixent de la necessitat de la gestié de la
qualitat; el del compromis de l'alta direccié amb la implantaci6 i amb el propi sistema de gestié de
la qualitat a implantar; i el de la realitzacié d'un analisi de la situacié prévia de I'organitzacié en
materia de qualitat. Aquests son només una petita part de tots els requisits que s'identifiquen com
a necessaris i que, segons Julian L. Moreno Alego a la seva obra Guia para la aplicacién del
Modelo EFQM de Excelencia en entidades de accion socia (2007, 67), so6n: “un total de 20
requisits”, entre els requisits geneérics (8) i els requisits especifics (12), els quals ara procediré a
identificar i definir abreujadament. Els primers 8 requisits, identificats per Moreno Alego (2007, 72),
son els que ell considera com a “requisits geneérics” -tal i com els anomena en propi autor-, donat

gue, segons ell, totes les organitzacions haurien de disposar d'aguests:
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e “l. Focalitzacid6 global de direcci6 i estratégia de l'organitzaci6”, és a dir, que tota
l'organitzaci6 o empresa ha d'estar centrada en seguir una sola direcci6 i una planificacio
estrategica compartida desenvolupades, aquestes, per l'alta direccié de la mateixa, I'dorgan
amb maxima competéncia en la direccioé i administracié total de I'organitzacio.

» “2. Objectius i proposits estratégics de l'organitzacié”, és a dir, que cal que l'organitzacio
identifiqui quins sén els seus objectius i proposits, cosa per la qual cal que redacti, a més de
la planificacié estratégica, la missio o declaracions d'intencions de I'organitzacio.

e “3. Una visi6 compartida de tots els membres de l'organitzacié”, és a dir, que caldra la
identificacié i redaccié de la visié -una proposta de futur i de reconeixent social- que tindra
['organitzacio.

* “4.Un clima organitzatiu”, vol dir que hi hagi un “bon” clima de treball i una bona gesti6é de
l'organitzacio interna de la propia entitat, tant pel que fa a I'organitzacié administrativa
-planificacio de les tasques, canals de comunicacio entre departaments i la direccié, etc.-,
com a la gestié documental la qual, segons l'article Como implantar un Sistema de Gestion
de Calidad® del Grupo PCDA Home, és un dels “3 elements clau que definiran les bases del
nostre SGQ [Sistema de Gestio de la Qualitat]”

» “5. Aprenentatge organitzatiu”, que hi hagin plans de formacio per als treballadors sobre com
ha de funcionar l'organitzacio interna de I'entitat o empresa -plans de formacio en el sistema
de gesti6 documental, per exemple.

* “6. Adequades compensacions als interessats”, és a dir, que els productes i serveis de
l'organitzacio tinguin uns atributs que els facin atractius de cara als “clients interessats” -en
un arxiu serien els nostres usuaris-, el segment de poblacié interessat en la produccié i
serveis de la dita organitzacio, i que son els clients als que hem de satisfer.

e “7. Assignacio dels medis necessaris” és a dir, que cal assignar sempre els recursos
materials, humans, energétics, o informatics, entre d'altres, que resultin necessaris per tal de
realitzar els nostres processos de produccié o activitats de forma correcte.

» “8. Disseny de l'organitzacio que faciliti I'eficacia i I'eficiéncia”, que vol dir que, la planificacio
estrategica, la missié i visié de I'organitzacio, a més dels dictamens que realitzi I'alta direccid
han de buscar l'eficacia i I'eficiencia de l'organitzacio: han de buscar l'eficacia “que es faci bé

la feina que cal fer”, i I'eficiéncia “fer bé la feina i buscant I'estalvi de recursos i temps”.

Els altres 12 requisits, definits com a “necessaris” per a la implantacié d'un model, sistema o eina
de gesti6 de la qualitat segons Moreno Alego (2007, 72), son els que aquest identifica com a
“requisits especifics”. Aquests requisits especifics es podrien definir com exigencies que,

especificament, cal complir per tal de poder dur a terme la dita implantacié de la gestié de la

6 Extret de: http://www.pdcahome.com/6386/implantacion-de-un-sistema-de-gestion-de-calidad/
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qualitat de forma correcte, les quals son:

“1. Atenci6 a la satisfaccio del client”, que vol dir que aquest és el factor principal en el que
cal focalitzar 'objectiu de la millora de la qualitat ja que, aquest, també és un dels principals
objectius de l'organitzacio: la satisfaccio del client o usuari -en el cas d'un arxiu-, donat que
és aquest "enfocament basat en la satisfaccié del client el que cal per sobreviure i competir”
segons també ens diu Tari Guill6 (2000, 35).

“2. Lideratge i compromis de la direccié amb la qualitat”, requisit que podriem assimilar amb
el de la implicacié de l'alta direcci6 amb la implantacio, implementacié i gestié de la qualitat
gue ja, anteriorment, he citat i que és un requisit basic ja que, sense aquest compromis i
lideratge efectuat per de l'alta direccié de l'organitzacio la gestio de la qualitat esta, segons
Tari: “condemnada al fracas” (TARI, 2000, 36).

“3. Participacié i compromis dels membres de l'organitzacié” en referéncia a la necessitat
d'aconseguir la implicacio de tots els treballadors en la implantacié, implementaci6 i control
exercit mitjancant la gestié de la qualitat, ja que aquesta “es realitza a través del treball en
equip i la cooperacié de tota la organitzacié” (TARI, 2000, 36).

“4. Canvi Cultural”, que es refereix a la gestié del canvi dins de la “cultura de l'organitzacid”,
és a dir, com es fan les coses en aquesta; cal gestionar aquest canvi per tal d'evitar les
reticencies que, dins la propia organitzacid, puguin sorgir en contra de l'aplicacio de la gestié
de la qualitat i el que aixo implica: una millora dels processos i, per tant, haver de seguir els
procediments i instruccions generades per l'alta direccié de forma imperativa, a més de rebre
un control més fort de la feina, etc. Aquestes reticéncies es poden aplacar, segons Tari , a
partir de la formacié adequada dels treballadors, també atorgant-lis una major capacitat
d'iniciativa en la seva area de treball o realitzant reconeixements a la “bona feina” (TARI,
2000, 36).

“5. Cooperaci6 en I'ambit intern de I'empresa” i “6. Treball en equip”. Aquests cinqué i sisé
requisits especifics indiquen que cal garantir la cooperacio i el treball en equip entre els
diferents treballadors i departaments de l'organitzacid, entitat o empresa, per tal d'anar tots a
una, és a dir, focalitzar tots els esforcos d'aquests en aconseguir els objectius estrategics, i
dins d'aquests, els objectius de qualitat, cosa que s'aconsegueix a través del treball en equip
i la coordinacié de les activitats, projectes i processos de tota I'organitzacio, segons ens diu
l'obra Una guia-itinerario de inicio del proyecto:,Como abordar un plan de calidad y
modernizacién en la administracion local? (GRUPO, 2008, 12).

“7. Cooperacié amb els clients i proveidors” la qual cosa vol dir que cal involucrar als
proveidors i fer particips als clients -0 usuaris- de la gesti6 de la qualitat implantada a
l'organitzacié ja que aquesta “La responsabilitat per la qualitat no ha de quedar dins de

I'empresa, sind que s'ha d'estendre als proveidors” i als clients també, segons ens indica
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Deming (ROSANDER, 1994, 6).
“8. Formacié” en relaci6 amb la gesti6 de la qualitat i que, com he dit anteriorment, es
necessaria per facilitar la participacié de tot el personal de I'organitzacio en la gestié de la
qualitat i, també serveix per tal de comunicar el projecte d'implantaci6 i el sistema, model o
eina de gesti6 de la qualitat escollit a aquests, la qual cosa és segons Tari de vital
necessitat, aconsellant aquest autor la creacié d'un “adequat sistema de comunicacié que
permeti el flux d'informacié [...] de superior a subordinat, [...] i entre empleats del mateix
nivell jerarquic”, com un dels requisits necessaris per a la implantacié d'e la gesti6 de la
qualitat (TARI, 2000, 37).
“9. [Creaci6 d'una] Administracié basada en els fets i suportada en els indicadors i sistemes
d'avaluacié”, la qual cosa vol dir que l'administracié de I'organitzacié ha de basar-se en els
“fets”, en les experiéncies que ha tingut aquesta, i en els “indicadors” de qualitat -eines de
mesura d'aquesta-, a més de en els “sistemes d'avaluaci¢” de la qualitat -a través de
l'avaluacio i auditoria segons els models d'excel-léncia o els sistemes de gestié de la
qualitat- per tal de realitzar la implantacid, implementacié i millora de la gestio de la qualitat a
l'organitzacio.
“10. Disseny i conformitat de processos i productes” i “11. Gestié de processos”. Aquests
desé i onze requisits especifics promulgats per Moreno Alego estan relacionats amb els
processos de l'organitzacio i en el fet que cal implantar una “gestié per processos” ja que, a
partir de la planificacié i disseny dels processos i productes -a través d'unes pautes de com
realitzar aquests correctament-, és com es pot implantar la gesti6 de la qualitat en una
organitzacié ja que, aquesta, engloba el control de qualitat dels productes, a més de
l'assegurament de la qualitat d'aquests i I'avaluacié dels processos mitjancant els quals els
realitzen aquests productes i serveis donat que, la gesti6 de la qualitat integra tota
l'organitzacié, des dels productes als processos, com també la gesti6 administrativa o el
lideratge de l'alta direccid, entre d'altres, cosa per la qual cal integrar la gestié per processos
a la gestio de la qualitat.
“12. Millora continua dels coneixements, processos, productes i serveis”, aquest Ultim,
requisit especific proposat per Moreno Alego fa referéncia a la necessitat de la implantacio
de la filosofia de “millora continua” de cara a tot el que estigui relacionat amb I'organitzacio:
des dels coneixements que té aquesta sobre si mateixa, els seus productes i serveis, i altres
dades d'interés amb les quals informar als seus clients -o usuaris-, de cara a donar un millor
servei a aquests; a la millora continua dels processos mitjancant la gestié per processos, la
re-enginyeria de processos i el control de processos, a més de la millora continua dels seus
productes i serveis, la qual es pot dur a terme a través de l'us d'eines com el Cicle PDCA o

Roda de Deming ja descrit, i que ajuda a la millora continua.
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4. Definicio i valoracio dels models, sistemes i eines per a la gestio de la
gualitat als arxius

Al segon apartat del meu estudi procediré a analitzar els principals models, sistemes i eines de
suport a la gestio de la qualitat, els quals he seleccionat tant per ja estar essent utilitzats en alguns
arxius i centres d'informacié com, també, per ésser els sistemes, models i eines amb major
preséncia al mén empresarial i a les administracions publiques, tant a I'estat espanyol com
internacionalment, segons ens indiquen les dades de nombrosos estudis i obres -ja abans
citades-. De manera que, segons indica I'Informe global SIGESPANA 2013: estudio sobre
sistemas, herramientas y modelos de gestion en espafa: “el sistema de gestié més utilitzat és el
de la qualitat, implantat segons la norma UNE-EN-ISO 9001:2008” (AEC, 2013, 6) i que “el segon
més popular es el model EFQM” (AEC, 2013,13). També a l'obra La calidad y la mejora en la
Administracion Publica, on es fa referencia a l'estudi de I'Observatorio para la Calidad de los
Servicios Publicos o OCSP de 2003, es menciona que a les administracions publiques
espanyoles: “Els sistemes de gestié de la qualitat més emprats eren: la norma UNE-EN ISO 9001
(59%), el model EFQM (12%) i les cartes de serveis (12%)", segons indiquen les dades del dit
estudi de 'OCSP (RODRIGUEZ, 2012, 17). Fet pel qual els models, sistemes i eines de suport a la
gesti6 de la qualitat que procediré a definir i valorar en aquest apartat son: la norma ISO
9001/2008 com a exemple de sistema de gestié de la qualitat; el model EFQM i el model CAF,
com a exemples de models d'excel-lencia empresarial i de millora de la qualitat a I'administracio
publica; i, per ultim, els Reglaments d'arxiu i les Cartes de serveis d'arxiu, com a exemples de
d'eines normatives i informatives que ajuden a la gestié i millora de la qualitat de qualsevol
organitzacio, i sobretot, als arxius municipals -com a objectes d'estudis-.

Per tal de poder definir i valorar aquests models, sistemes i eines de gestid6 de la qualitat,
realitzaré un estudi bibliografic, i una série d'entrevistes a experts en cadascun d'aquests models
de gesti6 de qualitat -mitjancant un qlestionari estandarditzat’-, per tal de captar i emprar
I'informacié més significativa entorn a la definicié i valoracié d'aquests models, sistemes i eines i,
aixi, poder extreure quins beneficis aporten aquests i quines complicacions poden sorgir a I'hora
d'implantar-los o implementar-los -un cop ja estiguessin en funcionament- en qualsevol

organitzacio.

Per dltim, cal dir, que l'importancia d'aquest analisi dels models, sistemes i eines de gesti6 de la
qualitat, que en aquest apartat realitzaré, és poder procedir a realitzar l'ultima part del meu estudi,
una ponderacio i comparacié d'aquests models, sistemes i eines de gestid, en relaci6 a la seva
possible aplicacié als serveis d'arxiu municipals i als beneficis que a aquests aportarien, i que és

l'objectiu final de la meva investigacio.

7 Annex 1. Questionari estandaritzat per realitzar les entrevistes als experts
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4.1 Definicid i valoraci6 de I'aplicacié de la ISO 9001:2008 als arxius

La UNE-EN ISO 9001:2008 és una norma per a la implantacié de la gesti6 de la qualitat creada
per I'Organitzacié Internacional per a la Estandarditzaci6, en anglés
ISO -International Organization for Standardization-: una federaci6
mundial -amb seu a Ginebra-, formada per diversos organismes
nacionals -originats als diferents estats europeus-, que té l'objectiu de
promoure la normalitzacié de les organitzacions, tant de les empreses,

com de les administracions publiques i altres entitats (ALCALDE, 2010,

73). Fou a causa daquest objectiu -de normalitzaci6 de les

ll-lustraci6  10.  Segell
familia 1SO 9000: “Firma
9000, una série de normes d'aplicacié voluntaria, que identifiquen els dassegurament de la
qualitat”. (Font:
http://gamapugo.blogspot.c
segons la conceptualitzacio de [”Assegurament de la qualitat’ -ja ©Om-€s/2011/10/iso-

9000.html, Blog Gamapugo,
abans exposada- i, de la qual forma part la norma que analitzaré a la 2011)

meva investigacio, la ISO 9001:2008 (SENLLE, 1997, 28).

organitzacions-, que la federacié ISO va crear la familia o série 1ISO

requisits per a la implantacié d'un Sistema de Gestié de la Qualitat

Aquesta familia o série ISO 9000 va ser publicada, per primera vegada, al 1979 essent revisada
varies vegades i reeditada aquesta, la ISO 9000, o algunes de les normes que la conformen,
durant els anys 1994, 2000, 2005, 2008 i 20118 per tal d'actualitzar el conjunt de normes a les
noves tendéncies sobre qualitat, de manera que la ISO 9000 va passar d'estar centrada, més aviat
al sector empresarial, a ser més oberta i poder-se aplicar a qualsevol organitzacié publica o
privada, com a les mateixes administracions publiques. En l'actualitat, la familia ISO 9000 esta
conformada per un conjunt de diverses normes, com ja he dit anteriorment, les quals tracten
diferents punts. Mentre la norma anomenada ISO 9000:2005 -versio de la ISO 9000 generada al
2005- tracta sobre els principis, i el vocabulari, per definir el sistema de gestié de la qualitat creat
per la federacio 1ISO; la norma ISO 9001:2008 tracta sobre quins son els requeriments d'aquest dit
sistema de gesti6é de la qualitat ISO ha implantar, essent, aquesta ISO 9001, la norma que s'audita
i serveix, per tant, per obtenir el certificat de qualitat ISO 9000 que acredita la conformitat del
sistema de gestié de la qualitat als requisits definits a la serie de normes ISO 9000 (Grima i Tort-
Martorell, 2004, 37). Per altra, la federacié 1SO també va crear la ISO 9004:2009, anomenada
"Sistemes de gestié de la qualitat. Directrius per a la millora de I'acompliment”, la qual tracta de
com cal utilitzar el dit sistema de gestié de la qualitat -el sistema que s'obté amb la implantaci6 de
la familia 1ISO 9000-, per tal d'aconseguir la millora continua d'aquest sistema gracies a l'aplicacio
d'eines, tecniques i métodes que presenta aquesta norma, la ISO 9004, la qual t¢ com objectiu fer

més eficient i eficac el dit sistema de gestio de la qualitat ISO. Finalment, la federaci6 1ISO va crear

8 Extret de: http://www.iso.org/iso/home/standards/management-standards/iso_9000.htm
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la ISO 19011:2011, la qual estableix les orientacions necessaries sobre com realitzar les auditories
dels sistemes de gestié de qualitat, tant les auditories internes com les externes -les realitzades
per entitats de certificacié externes a l'organitzacié on s'ha implantat la ISO 9000-, auditories que

es centren en confirmar el compliment o no dels requisits de les normes ISO pel dit sistema®.

Per ultim, cal dir que, tot i que per poder implantar el sistema de gestié de la qualitat, que s'obté
amb l'aplicacié de la ISO 9000, cal aplicar totes les normes -ja esmentades- de la familia ISO
9000, com la norma que s'audita -i de la qual s'obté el certificat ISO- és la norma ISO 9001, és
aquesta, en la seva ultima versio la del 2008, la que analitzaré per a la meva investigaci6 -tot i
tenint en compte els principis i vocabulari presents a la ISO 9000:2005 (AENOR, 2005)- ja que, en
aquest estudi, el vull analitzar és el valor de la implantacio dels sistemes de gestié de la qualitat
als arxius municipals, i no el valor d'aquests un cop ja estiguin implantats, donat que no tinc prou
dades sobre arxius municipals que hagin realitzat I'aplicacié de sistemes de gestioé de la qualitat,

aclarit aixo procediré a definir i valorar la ISO 9001:2008.

4.1.1 Definicié de la ISO 9001:2008

La ISO 9001:2008, com ja he dit anteriorment, és la norma ISO on s'especifiquen i defineixen els

requeriments que ha de complir el sistema de gesti6 de la qualitat -a implantar en tota
l'organitzacié o una part d'aquesta-, per tal de generar I'assegurament de la qualitat i la millora
continua de l'organitzacié i, també, poder obtenir el certificat de qualitat 1SO, que aquesta
federacié atorga a les organitzacions que hagin passat una auditoria externa que comprovi si,
efectivament, es compleixen aquests requisits ja que, aquesta, és una condicié sine qua non per

tal de rebre aquesta dita certificacio.

Segons paraules textuals de la propia norma ISO 9001, els deures de
l'organitzaci6 en matéria de gestio de la qualitat son els: “d'implantar,
estabilitzar, documentar, implementar i mantenir el sistema de gestié de la

qualitat i, també, procurar per la seva millora continua d'acord amb els

requisits de la norma” (AENO, 2008, 2). Aquests requisits que la norma

presenta estan agrupats segons a quin tipus de procés de I'organitzacio i del !llustracio 11. Segell
de certificaci6 de la

sistema de gestioé de la qualitat afecten, conformant els cinc apartats en que 1SO 9001:2008. (Font:

C . . . L http://www.earthnetwo
es divideix el text de la ISO 9001 i que a continuacio definiré: rksF.)com/AboutUs/ISO

90012008.aspx, Earth

« [L'apartat “4. Sistema de gestié de la qualitat"
P 9 q Network, 2008)

» L'apartat “5. Responsabilitat de la direccig”
» L'apartat “6. Gestio dels recursos”

» L'apartat “7. Realitzacio del producte”

9 Dades extretes de: http://www.iso.org/iso/home/standards/management-standards/iso_9000.htm
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» L'apartat “8. Mesurament, analisi i millora”

Al primer apartat, l'apartat “4. Sistema de gestié de la qualitat”, se'ns descriuen els requeriments
necessaris per a la implantacié d'aquest sistema, els quals es distingeixen entre els “requisits
generals”, els que ha de complir tota l'organitzacio -o departament o servei en el qual s'implanti la
ISO-, i els “requisits documentals”, els necessaris per al seguiment de la bona gestié del sistema

de qualitat implantat.

Aguests requisits generals, uns sis en total, basicament es centren en la implantacié de la gestio
per processos, basada aquesta en la conceptualitzacié del control dels processos de Walter
Andrew Shewart -ja anteriorment esmentada-, és a dir, en implantar un sistema per a gestionar els
processos de l'organitzaci6 de manera que aquesta “gesti6 per processos” ens permeti:
“identificar, sequenciar, interrelacionar, realitzar un seguiment, mesurament i analisi”, dels
processos, a més de “determinar els criteris i els métodes d'assegurament i control dels
processos, i de disponibilitat dels recursos i informacié necessaris”, per, finalment “assolir els
resultats planificats i la millora continua”, segons exposa aquest apartat. Aquests processos
“necessaris per al sistema de gestio de la qualitat i la seva aplicacié a través de I'organitzaci¢”
(AENOR, 2008, 2). La ISO també identifica quins son els processos que cal gestionar: els
“processos per a les activitats de la direccid, la provisié de recursos, la realitzacio del producte, el
mesurament, I'analisi i la millora” (AENOR, 2008, 2).

En canvi, per “requisits documentals” la norma (AENOR, 2008, 3) ens indica quina documentacio
€s necessaria a I'hora d'implantar el sistema de gesti6 de la qualitat -la qual mostro de forma
esquematitzada a la figura 2 a la pagina segient-. Entre la documentacié identificada com a
necessaria, per a la gestié de la qualitat segons el sistema generat per la implantacié dels requisits
de la 1SO 9001, trobem: “una politica de la qualitat i d'objectius de la qualitat”, la qual realitzara
l'alta direccié expressant el seu compromis envers la gestié de la qualitat -requisit de qualsevol
model o sistema de gestié6 de la qualitat-; “un manual de la qualitat”, on s'indiqui l'abast, els
procediments documentats, i una descripcié de la interaccié entre els processos del sistema de
gestié de la qualitat; i, per dltim, “els procediments documentats i registres requerits [per la]
Norma” i “els documents [0] registres que l'organitzacié [creu] necessaris per assegurar [la]
planificacio, operacio i control dels processos”, és a dir, tots aquells “documents de control” que es
creguin necessaris, per tal de controlar el sistema de gestidé de la qualitat i deixar constancia
documental d'aquests controls. Aquests “documents de control sén definits, tant per la norma -que
n'‘esmena els “controls per a la identificacié, I'emmagatzematge, la proteccio, la recuperacio, la
retencié i la disposicié dels registres” (AENOR, 2008, 4)-, com per l'organitzacio, que en pot

incloure més controls si ho troben beneficios per a la bona gesti6 del sistema: com els
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procediments per exercir el control dels processos de l'organitzacio, les pautes o instruccions
operatives per tal d'exercir control sobre la feina dels treballadors, o els registres de produccio,

vendes -en un arxiu els de consulta, transferéncies, ingressos de documentacio, etc.

NORMA I1SO
9001:2008
ESPECIFICACIONS DELS IDENTIFICACIO PROCESOS
CLIENTS | REGLAMENTACIO

MANUAL DE GESTIO

DE QUALITAT
MANUAL DE
PROCEDIMIENTS
INSTRUCCIONS DOCUMENTACIO DELS SISTEMA ALTRE
TECNQUES PROV EIDORS INFORMATIC DOCUMENTACIO

y A y A 4
REGISTRES DEL SISTEMA DE GESTIO DE LA QUALITAT

Figura 2. Esquema de I'estructura documental necessaria per a la implantacié d'un sistema de qualitat 1ISO
9001:2008. Modificat de I'extret a (Font: RAUTE, 2011, 44)

A l'apartat “5. Responsabilitat de la direcci¢”; se'ns identifiquen els requisits que ha de complir
I"alta direccié”, molts dels quals ja els he esmentat anteriorment donat que sén els “requisits
previs” que cal complir per tal de poder implantar qualsevol model, eina 0, en aquest cas, sistema
de gestio de la qualitat:

* Que hi hagi un compromis de l'alta direccioé de l'organitzacié amb la qualitat i la implantacié
del sistema de gestié d'aquesta, i que, a més, aquest es vegi reflectit en un document de
“Politica de la qualitat” on s'indiqui el proposit i els objectius de la gestié de la qualitat.

* Que es busqui I'enfocament al client i la satisfaccié d'aquest com a objectiu principal de
l'organitzacio i la gestio de la qualitat d'aquesta.

* Que hi hagi una planificacié de la implantacio i control del sistema de gestié de la qualitat, i
en el cas de la ISO 9001, que també aquesta planificacié tingui: “la finalitat de complir els
requisits [de la norma]” i “mantenir la integritat del sistema de gestié de la qualitat”.

* Que "les responsabilitats i autoritats estiguin definides i siguin comunicades dins de
l'organitzaci6" és a dir, que lalta direcci6 de I'organitzacido estableixi quins sén els
responsables de la qualitat d'aquesta i ho comuniqui a la resta del personal havent d'haver

“processos de comunicacié adequats dins l'organitzacié¢”. La ISO identifica, també, la
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necessitat d'establir qui sera el responsable maxim de la gesti6 de la qualitat, un
representant de l'alta direccié que fara de pont entre aquesta i el personal per assegurar la
implantacié del sistema de gestié de la qualitat, i I'enfocament d'aquest a la satisfaccié del
client (AENOR, 2008, 5).

La ISO també presenta un altre requisit de responsabilitat de l'alta direccid i no identificat
anteriorment en l'apartat de “requisits previs”: la “Revisié per la direccid”, és a dir, la necessitat que
l'alta direcci6 realitzi revisions i implementacions del dit sistema de gesti6 de la qualitat, de forma
periodica i planificada, per “assegurar-se la seva conveniéncia, adequacio i eficacia continues”.
Aguestes revisions sén el que podriem entendre com a “avaluacions” -una auditoria externa- o
“autoavaluacions” -auditoria interna- del sistema de gestié de la qualitat, les quals he descrit
anteriorment -a l'apartat de “definicié del concepte de gesti6 de la qualitat’-, les quals es realitzen
un cop implantat el sistema de gestié de la qualitat per tal de valorar la utilitat d'aquest i quines
“oportunitats de millora” es troben al avaluar la gesti6 de la qualitat que es realitza a la
organitzacié mitjancant el sistema presentat per la ISO 9001. La ISO 9001 també identifica les
dades en les que l'avaluacié o autoavaluacions hauria d'incidir més: “els resultats d'auditories”, “la
retroalimentacio del client”, “l'acompliment dels processos i la conformitat del producte”, “l'estat de
les accions correctives i preventives”, “les accions de seguiment de revisions per la direccio

prévies”, “els canvis que podrien afectar el sistema de gestié de la qualitat, “les recomanacions
per a la millora” (AENOR, 2008, 6).

Pel que fa a l'apartat “6. Gestié dels recursos”, en aquest se'ns identifiquen els requisits del
sistema de gesti6é de la qualitat de la ISO 9001:2008 en relacio a la gestié dels recursos materials,
d'infraestructures i personals, necessaris per a la realitzacié dels processos, productes i serveis de
l'organitzaci6 (AENOR, 2008, 6). En aquest apartat la ISO fa molta incidéncia en la gesti6 del
personal de l'organitzacio i la necessitat de tenir un personal preparat “competent amb base en
l'educaci6, formacio, habilitats i experiéncia apropiades”, i al que proporcionem la suficient
informacié i formacié entorn al sistema de gesti6 de la qualitat per tal que sigui "conscient de la
pertinéncia i importancia de les seves activitats i de com contribueixen a l'assoliment dels
objectius de la qualitat”. També destaca la importancia del “ambient de treball” i requereix que
aguest sigui gestionat “per aconseguir la conformitat amb els requisits del producte”, de manera
gue cal preveure unes bones condicions de treball per al personal i per al client -0 usuari- que es
personi a l'organitzacio, ja que “el soroll, la temperatura, la humitat, la il-luminacié o les condicions
climatiques” afecten a la imatge de I'organitzacié i, aquesta, a la qualitat que d'aquesta es percep.
Pel que fa a les infraestructures necessaries “per aconseguir la conformitat amb els requisits del
producte” la ISO n'identifica les espacials -"edificis, espai de treball i serveis associats”- a més de

les infraestructures informatiques -"equip per als processos (tant hardware com software)", i els
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"serveis de suport (transport, comunicaci6 o sistemes d'informacié)” (AENOR, 2008, 7).

L'apartat “7. Realitzacio del producte” €s el més extens i técnic de tot el text de la ISO 9001:2008,
donat que en aquest s'explica com aplicar la gestié de la qualitat als productes i serveis que
realitza l'organitzacid, a més de quins requisits demana la ISO per a la planificacid d'aquesta
realitzacié dels productes, per als requeriments que exigeixen els clients i el tracte amb aquests i
amb els proveidors, a més de quins requisits posa la ISO sobre com ha de produir-se el producte
o0 prestar-se el servei i com s'ha de realitzar el controls dels equips de seguiment i de mesura de la
qualitat las producte i serveis, fet pel qual aquest és l'apartat més destacable de la ISO 9001 perd

també el més dens.

Els primers requisits que aquest apartat ens dona son els relatius a la “Planificacié de la
realitzacié dels productes” la qual, segons ens diu la ISO, s’ha d'exercir mitjangant la gestié de
processos, i la creacio dels procediments necessaris per la realitzacié d'aquests, tenint en compte:
els requisits del producte, els objectius de qualitat, les activitats de control o inspecci6 de la
produccio, i el registres “necessaris per proporcionar evidencia que els processos de realitzacio i
el producte resultant compleixen els requisits "-com els de produccié, incidencies, reparticié de les
tasques, etc. Aguesta “planificacié de la realitzacié dels productes” cal presentar-la “de forma
adequada per a la metodologia d'operaci6 de l'organitzaci¢”, és a dir, en forma de pautes o
instruccions de com realitzar els processos a més del propis procediments on aquests es
defineixen i sequencien (AENOR, 2008, 8).

Pel que fa als “Processos relacionats amb el client’, I'ambit més desenvolupat de l'apartat de
“Realitzacié del producte” de la ISO 9001, aquest comenca fent referéncia a la “Determinacio dels
requisits especificats pel client”, la qual, ha d'incloure totes les necessitats d'aquests, també les de
“lliurament” o d™altres posteriors” com els serveis de manteniment, reciclatge o disposici6 final. A
més de que aquesta determinacié dels “requisits del producte” s'ha de realitzar, també, tenint en
compte aquelles necessitats no definides pel client perd “necessaries per a I's especificat o per a
I'ds previst” del servei o producte, de manera que el desconeixent del client d'aquestes necessitats
no vol dir que no hagin d'estar, igualment, resoltes. També es parla dels “requisits legals i
reglamentaris”, els quals en el cas dels arxius serien, per exemple, el compliment de la normativa
en matéria de proteccié de dades'® alhora de donar accés a la documentacié a un usuari o a I'hora
de gestionar els registres d'usuaris, per exemple. Per Ultim la ISO constancia deixa constancia
dels “requisits addicionals que l'organitzacié consideri necessaris” ja que la norma tampoc vol
afectar en els objectius o preferéncies que té una organitzacié a I'hora de realitzar un producte,

per exemple, el requisit de generar una produccié acotada d'una “edicié limitada” per tal de només

10 La llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccié de dades de caracter personal; i el Reial
Decret 1720/2007, de 21 de desembre, d'aprovacio el Reglament de la Llei organica 15/1999.
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produir alld que necessitem com amb el model “just in time” elaborat per I'empresa Toyota als anys
1980" (AENOR, 2008, 8).

Aquest apartat, sobre els requisits de “Realitzacio del producte” de la ISO 9001:2008 en referéncia
als “Processos relacionats amb el client”, també insisteix en la importancia de realitzar una
“Revisié dels requisits relacionats amb el producte”, de manera que, si es canvien aquests
requisits per “exigencies especials” del client cal registrar aquests canvis realitzant una “declaracio
documentada dels requisits” per tal de “confirmar els requisits del client abans de l'acceptacié” del
producte o servei per aquest mateix per tal de procurar informar-lo de manera adequada i
assegurar-nos la seva satisfacci6 amb el producte servei final. Aquest es pot, clarament,
extrapolar a un arxiu donat que els ingressos de documentacid extraordinaris que es realitzen a
aquests estan, moltes vegades, forca condicionats pels desitjos que el propietari de la dita
documentacio tingui i que, en la majoria de casos acaben convertint-se en condicions que aquest
exigeix a l'arxiu a canvi d'entregar la documentacié de manera que, en molts casos, es realitzen
contractes de donacié, venta o comodat'” a mida a més d'altres concessions de cara al donant,
com realitzar cerimonies de lliurament de la documentacié o d'agraiment al donant.

A l'apartat de “Realitzacié del producte”, I'dltim ambit dels “Processos relacionats amb el client”
tracta sobre la “Comunicacié amb el client”, és a dir, quins requisits cal implantar per tal de donar
una atencio i informacié adequades als clients com, per exemple, la necessitat d'implantar una
gestid de les queixes i suggeriments d'aquests clients, a més del fet que, I'organitzacio, hauria de
generar i implementar unes “disposicions eficaces per a la comunicacié amb els clients”. Aquestes
disposicions servirien per tenir planificada la comunicacié amb el client i poder, aixi, preveure les
possibles situacions que es poden donar de cara a I'atencié d'aquests ja que, si s'esta preparat es
més senzill reaccionar davant qualsevol exigéncia, modificacid, consulta o queixa que ens faci un
client a més, també podem aprofitar per extraure beneficis d'aquesta comunicacié amb el client
per a la “retroalimentacié del client”, és a dir, obtenir dades per millorar els nostres productes o
serveis, com les obtingudes amb un formulari de satisfaccié d'un usuari d'arxiu, per exemple
(AENOR, 2008, 9).

Un altre ambit, que ha estat molt desenvolupat a la ISO 9001:2008, és el del *“Disseny i
desenvolupament” dels productes i serveis ja que, aquesta norma, com tots els models o sistemes
de gesti6 de la qualitat es centra en la prevencié i no només la inspeccié de la qualitat -com ja
anteriorment he esmentat-. Dins del procés de “Disseny i desenvolupament” dels productes i
serveis la ISO ens identifica els requisits necessaris entorn a: la planificacié, elements d'entrada,

resultats, revisio, verificacio, validacio i a al control dels canvis del disseny i desenvolupament.

11 Extret de: http://es.wikipedia.org/wiki/M%C3%AS%todo_justo_a_tiempo
12 Aquestes son les formes més freqlients de donacié especial, les quals estan descrites per la llei de 10 de
maig, del llibre cinqué del Codi civil de Catalunya, relatiu als drets reals, art. 531-7 a 542-22.
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Per a la “Planificacié del disseny i desenvolupament” la ISO 9001 identifica com a necessaries: la
determinacié de les etapes del disseny i desenvolupament; I'aplicacié de revisions, verificacions i
validacions de cadascuna d'aquestes etapes; la determinacié de les responsabilitats i autoritats
d'aquest proces de disseny i desenvolupament i l'actualitzacié constant d'aquest “segons sigui
apropiat”, és a dir, a determinar per I'organitzacio “a mesura que progressa el disseny

i desenvolupament” (AENOR, 2008, 9).

Pel que fa als “Elements d'entrada per al disseny i desenvolupament”, és a dir, els requisits i
registres que préviament s'han establert com a necessaris per a la realitzacié del producte o servei
-tenint en compte els requisits establerts als proveidors i els exigits pels clients-, la ISO 9001:2008
recorda la necessitat de tenir tots aquests requisits identificats, per tal de que aquests siguin
“‘complets, sense ambigiitats i no han de ser contradictoris” i comprovar que siguin “adequats”.
Aquests requisits previs a la realitzacié del producte -els elements d'entrada per al disseny- s'han
de tenir en compte a I'hnora de procedir a efectuar el disseny i desenvolupament dels dits
productes i serveis de l'organitzacio ja que, la gestidé de la qualitat s'efectua de forma integral,
integrant tots els processos, recursos -materials, personal, infraestructures-, i la gestié de els
relacions amb clients i proveidors per generar productes i serveis de qualitat “assegurada”
(AENOR, 2008, 10).

La ISO 9001:2008 també defineix que els “Resultats del disseny i desenvolupament”, és a dir, els
dissenys del productes o serveis en si, els quals cal que siguin verificats -com a que compleixen
tots els requisits que s'ha identificat com a necessaris per al producte o servei- abans de
desenvolupar-los a la practica, abans de procedir a la produccié del producte o servei dissenyat.
Aquests dissenys, també han de donar suficient informacié sobre els procediments de compra,
produccio, acceptacié del producte i realitzacié de la prestacié del servei i, fins i tot, recomana
incloure els detalls sobre els requisits de preservacid del producte o servei i sobre les

caracteristiques per a I's segur i correcte d'aquests.

La norma ISO indica la necessitat de “revisions sistematiques del disseny i desenvolupament
d'acord amb el planificat”, és a dir, el compliment dels requisits dels productes o serveis
dissenyats, a més en aquestes revisions també s'ha de comprovar si hi han errors al disseny per
tal de solucionar-los i documentar-ho tot als registres dels resultats d'aquestes revisions i les
incidéncies que en aquestes succeeixin. La norma també proposa la necessitat de la “verificacié
del disseny i desenvolupament”, posterior a la revisio, per tal d'assegurar que els resultats dels
dissenys son correctes i compleixen amb tots els requisis necessaris havent, també, de realitzar
un registre dels resultats de verificacio i qualsevol incidéncia durant aquest procés (AENOR, 2008,
10). La ISO 9001 també fa referéncia a un procés de “Validacio del disseny i desenvolupament”

per assegurar que el producte resultant “és capac de satisfer els requisits per a la seva aplicacié
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especificada o 0s”, validacioé que es realitzara abans del “lliurament o implementacié del producte”
i qgue també sera documentada a través dels registres dels resultats de la validacié i de les
incidéncies que al dit proces succeeixin. Aquesta norma, també menciona la necessitat de
mantenir un “Control dels canvis del disseny i desenvolupament” per tal de documentar aquests,
als “registres dels resultats de la revisio dels canvis i de qualsevol” incidéncia, i havent de revisar,
verificar i validar tots els dits canvis abans de posar-los en practica al disseny i desenvolupament
d'aquest mateix, com s'ha de fer amb tots els dissenys dels productes i serveis de I'organitzacié ja
que, amb la revisio inicial, la verificacié dels requisits i la validacié del disseny s'assegura la
creacio de dissenys sense errors i, per tant, els productes i serveis resultants d'aquests dissenys
s'assegura que seran sense errors (AENOR, 2008, 11).
En aquest apartat sobre la “Realitzacié del producte” també es tracta el “Procés de compres®,
tractant-se els requisits de la ISO 9001:2008 sobre com s'han de realitzar les adquisicions dels
recursos necessaris per a aquesta realitzacié dels dits productes segons s'ha determinat,
préviament, als procediments documentats dels processos de realitzacio d'aquests. De manera
gue l'organitzacioé ha de establir uns “requisits de compra especificats”, a més de procediments de
control sobre els productes adquirits i sobre els procediments i el personal -que executa els
productes que adquirim- dels proveidors ja que, I"impacte del producte adquirit en la posterior
realitzacié del producte o sobre el producte final” és considerable i cal assegurar la qualitat, fins i
tot, abans de la realitzacié del producte o servei de la nostre organitzacié. La ISO també té en
compte la necessitat d'establir processos de verificacié dels productes o recursos adquirits, a partir
d'inspeccions -com els controls d'entrada de partides dels proveidors- per tal de comprovar que
aquests compleixin els requisits de compra que, préviament, s'han exigit proveidors per tal de
seleccionar a aquests i no a uns altres, per tant, caldra no només fer una seleccio i verificacié dels
recursos, siné també dels proveidors que ens els proporcionaran (AENOR, 2008, 11).
Pel que fa al proces de “Producci6 i prestacié de serveis” la ISO 9001:2008 també profunditza en
els requisits necessaris d'aquest proces i en les activitats que en aquest s'han de portar a terme
per tal de produir productes i prestar serveis de “qualitat assegurada”, fet pel qual la ISO identifica
la necessitat d'instaurar:

» Controls de la produccié i de la prestacid de serveis que garanteixin que aquest procediment
es realitza sota “condicions controlades” a partir de disposar de la informacié necessaria
sobre les caracteristiques dels productes o serveis i les instruccions de treball, i de poder fer
servir els equip apropiats i els equips de seguiment i mesura que tinguin constancia de les
condicions del producte fins i tot un cop produit o lliurat aquest.

» Un procediment de validacio, dels processos de produccio i prestacié de productes i serveis
gue ja esguitin essent utilitzats, o de serveis que ja s'estiguin prestant, per tal de captar les

deficiéncies que apareguin després de I'lis o consum d'aquests productes o serveis. Aquesta
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validaci6 haura d'especificar: uns criteris definits de revisié i aprovacié dels processos,
l'aprovacié dels equips i la qualificacio del personal, I'Gs de metodes i procediments
especifics, els requisits dels registres i com haura de desenvolupar-se la “revalidacié” ja que,
com hem vist abans, la ISO 9001 no deixa lloc a un procediment de comprovacioé unic sino,
més aviat, a una série de procediments -revisio, verificacio i validacié- per tal de comprovar
els resultats dels procediments implantats, fet pel qual aquest procediment de validacié
s'indica que sigui “revalidat”, o sigui, comprovat una segona vegada.

» La Identificacié univoca dels productes i serveis i el manteniment de la tracabilitat -deixar
traca, deixar constancia- dels procediments de produccid i prestacié d'aquests, durant tota la
realitzacié d'aquests dits procediments, a partir de I'is de registres sobre les condicions de
la dita producci6 i prestacié de serveis (AENOR, 2008, 12).

En aquest apartat sobre la “Produccio i prestacio de serveis”, la norma ISO 9001 també inclou les
necessitats de la gesti6 dels béns “propietat del client”, aquells béns que s'entreguin a
l'organitzacio “per a la seva utilitzacio o incorporacié dins del producte”, els quals hauran de ser:
identificats, verificats, protegits i salvaguardats per evitar la pérdua, deteriorament o Us inadequat
d'aquests, i poder procedir a informar de qualsevol incidéncia al client, cosa que s'ha de realitzar a
través de I'lis de registres. Aquesta “propietat” del client pot ésser una propietat intel-lectual®, com
en el cas de I'edicio i publicacié d'un llibre per una editorial, 0 unes dades personals, com en el cas
de la realitzaci6 d'un procediment de consecucié d'una pensié en una administracié publica, fet pel
qgual també caldra tenir en compte la legislacié que afecta a aquestes propietats.

Per ultim, pel que fa al procediment de “Produccié i prestacié de serveis” la ISO 9001 també
contempla la necessitat de garantir la preservacié del producte tant “durant el procés intern” és a
dir, durant la produccié i emmagatzematge d'aquest, com en el “lliurament a la destinacié
prevista”, el transport o distribucié del producte o servei, havent de controlar la: identificacio,

manipulacio, embalatge, emmagatzematge i proteccio d'aquests.

La 1SO 9001:2008 també contempla la necessitat d'instaurar un procediment de “Control dels
equips de seguiment i de mesura”, el equips que durant el proces de realitzacié del producte
s'encarreguen de comprovar la conformitat dels requisits dels productes, de manera que cal
“assegurar la validesa dels resultats” comprovant que aquests equips estiguin: identificats, ajustats
i reajustats, calibrats o verificats periddicament a través de “patrons de mesurament internacionals
0 nacionals” o de bases de calibratge propies que estiguin enregistrades. També cal que protegir
els equips contra danys o deteriorament i contra ajustaments que alterin els seus resultats pero, si
s'arriba a detectar cap incidéncia, en qualsevol dels equips de seguiment i de mesura,

l'organitzacié haura d'avaluar i registrar tant els resultats anteriors com posteriors a la dita

13 La propietat intel-lectual esta reglada pel: Reial Decret Legislatiu 1/1996, de 12 d’abril, pel qual s'aprova
el text refos de la Llei de propietat intel-lectual (BOE num. 97, de 22 d’abril de 1996)
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incidéncia. A més, la ISO també té en compte els programes informatics que s'utilitzen per a

realitzar les activitats de seguiment i mesurament requerint: la conformitat de la capacitat, la

verificacié i la gestio de la configuraci6é d'aquests, com un altre requisit del sistema de gesti6 de la
qualitat ISO 9001 (AENOR, 2008, 13).

L'dltim apartat que contempla la ISO 9001:2008 és el que tracta el procediment de “8.
Mesurament, analisi i millora” en el qual s'identifiquen els requisits relatius al: Seguiment i
mesurament dels resultats del sistema de gesti6 de la qualitat; el Control del producte no
conforme; I'Analisi de les dades obtingudes a tots els processos i de tots els procediments
d'aquests -a traves dels registres- i com realitzar la “millora continua” de la qualitat.

Segons la norma ISO, l'organitzaci6 no només ha d'assegurar la qualitat dels seus productes i
serveis -a través de la conformitat dels requisits previstos per aquests-, sin6 que també ha de
demostrar la conformitat i buscar la millora continua del sistema de gestioé de la qualitat ISO que
ha implantat. Fet pel qual aquest norma, la ISO 9001, proposa emprar diverses accions de
“seguiment i mesurament” amb aquest fi:

» EIl control de la satisfaccié del client a partir del “seguiment de la informaci6 relativa a la
percepcid del client respecte al compliment dels seus requisits per part de l'organitzacié”,
informacié que la norma proposa obtenir a través d"“enquestes de satisfaccid del client” o
“d'opinié de l'usuari” -com es podria fer en el cas dels arxius-, o a través de les “dades del
client sobre la qualitat del producte lliurat” i “les felicitacions” d'aquests; també té en compte
les dades obtingudes per l'organitzaciéo com: “I'analisi de la pérdua de negocis, les garanties
[de ventes] utilitzades i els informes dels agents comercials” (AENOR, 2008, 14).

» La planificacié i realitzacié d'un “programa d'auditories internes" que, periodicament, analitzin
si el sistema de gesti6 de la qualitat esta conforme: amb els requisits establerts per
l'organitzacié i els proposats per la norma ISO 9001, i si aquest sistema s'ha anat
implementant per garantir-ne I'eficacia. També cal "definir els criteris d'auditoria" a través d'un
"procediment documentat" on s'especificara: I'abast, freqiiéncia i metodologia d'aquestes;
"les responsabilitats i els requisits per planificar i realitzar " aquestes -tenint en compte que
ningu pot auditar la seva propia feina-. Les auditories s'han de documentar a través de
"mantenir registres” d'aquestes i “ dels seus resultats" ja que, els “resultats d'auditories
previes” la 1SO els identifica com a dades per tenir en compte I'hora de realitzar noves
auditories. Per ultim les auditories han de donar lloc a la realitzacié de “correccions i [...]
accions correctives necessaries [...] per eliminar les no conformitats detectades i les seves
causes”, les quals haura de resoldre la “direccié6 responsable de l'area que estigui sent
auditada” i fer-ho “sense demora injustificada”, aquestes accions correctives s@, segons la

ISO: “activitats de seguiment” i per tant la norma indica que “han d'incloure la verificacié de
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les accions preses i l'informe dels resultats de la verificaci6” (AENOR, 2008, 14).

» L'aplicaci6 de “métodes apropiats per al seguiment [i] mesurament dels processos del
sistema de gestié de la qualitat” els quals demostrin “la capacitat dels processos per assolir
els resultats planificats” per tal de “dur a terme correccions i accions correctives” quan
aquests resultats planificats no s'assoleixin.

» La realitzacié del “seguiment i mesura de les caracteristiques del producte per verificar que
es compleixen els requisits [d'aquests]’, cosa que es realitza a traves dels ‘“registres de
conformitat del producte”, com els registres de produccio i els registres de revisio, verificacio
i validacié dels productes i serveis, ja abans esmentats perd que, en aquest punt, se'ns
identifiguen alguns dels requisits que han de complir: “els registres han d'indicar la(es)
persona(s) que autoritza(n) l'alliberament del producte al client "ja que aquest “alliberament”,
és a dir, I'entrega o posada a disposicié d'un producte o servei al client, s'ha de realitzar
només quan “s'’hagin completat satisfactoriament les disposicions planificades”, sempre i
guan no sigui el propi client que ho sol-liciti abans d'aixo; també se'ns indica que la
periodicitat d'aquests registres ha de ser durant tot el procés de disseny, realitzacio i
alliberament del producte:“s‘han de fer en les etapes apropiades del procés de realitzacio del
producte d'acord amb les disposicions planificades [a la horma 1SO]".

» L'establiment d'un “procediment documentat per definir els controls i les responsabilitats i
autoritats relacionades per tractar el producte no conforme”, per tal d'assegurar que el
“producte no conforme”, amb els resquitis planificats, sigui identificat i controlat per “prevenir
el seu Us o lliurament no intencionats”. Aquest procediment s'utilitzara per realitzar: la
eliminacié de “la no conformitat detectada”; la reparacioé -i registre i verificacié posterior
d'aquesta reparacio- dels productes “no conformes” ja en disposicié del client; l'autoritzacié
del “Us, alliberament o acceptacid” del producte no conforme “sota concessié a una autoritat
pertinent [0 al] client”; a més de per poder garantir el impediment del “seu Us o aplicacié
original” en els casos que no hi hagi autoritzacio per aquests (AENOR, 2008, 15).

- | l'andlisi de les dades que demostren “la idoneitat i la eficacia del sistema de gestié de la
qualitat* que serveixen per a “avaluar on pot realitzar-se la millora continua” d'aquest
sistema. Aquestes dades sbn les relatives al: resultat del seguiment i mesurament dels
productes; les de conformitat dels productes amb els requisits d'aquests; les de conformitat
dels recursos aportats pels proveidors; les de mesurament de la satisfaccio del client i les
relatives a les caracteristiques i tendencies dels processos i productes, per tal d'observar les

possibles oportunitats de dur a terme accions preventives i de millora (AENOR, 2008, 16).

Finalment, la norma ISO 9001, identifica com s'ha de realitzar el proces de “millora continua” de
l'eficacia del sistema de gesti6 de la qualitat, del sistema generat amb l'aplicacié d'aquesta

mateixa norma, segons la qual, aquesta millora continua s'obté: “mitjancant I'is de la politica de la
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qualitat, els objectius de la qualitat, els resultats de les auditories, I'analisi de dades, les accions
correctives i preventives i la revisié per la direccié”, és a dir, a partir de posar en practica els
requisits que la propia norma indica que ha de complir el sistema de gestié de la qualitat generat a
partir d'aquesta, els quals fins ara he estat analitzant. Tot i aix0, la norma ISO 9001 també
especifica que s'han de prendre “accions correctives” i “accions preventives” per tal de procurar
aquesta millora continua del sistema de gestié de la qualitat, accions que en aquest punt es

defineixen per tal d'aclarir quins requisits han de complir aquestes.

Pel que fa a les “accions correctives”, aquestes sén les que s'utilitzen per eliminar les causes de la
no conformitat dels productes “no conformes” -ja esmentats abans- per tal de no només eliminar el
dit “producte no conforme” sind també prevenir que es torni a donar la incidéncia que causa la dita
“no conformitat” cosa que, segons la ISO 9001, s'aconsegueix: “establint un procediment
documentat per definir els requisits” planificats que s'han de complir per detectar les no
conformitats les quals: han de ser revisades; s'han de determinar les seves causes; cal avaluar,
determinar i implementar les mesures i accions que assegurin gue no es tornin a donar aquestes,
a més de revisar l'eficacia de les accions correctives preses i enregistrar els resultats d'aquestes
accions (AENOR, 2008, 16). En canvi, segons la norma ISO, les “accions preventives” s6n
aquelles que: “eliminen les causes de no conformitats potencials per prevenir la seva ocurrencia”,
és a dir, que cal determinar les possibles causes de “no conformitats” i actuar de manera
preventiva abans de que es donin aquestes “no conformitats” , cosa que la horma diu que s'ha de
fer a través d'un “procediment documentat” on definir els requisits necessaris per: “determinar les
no conformitats potencials i les seves causes”; de manera que cal avaluar les necessitats
d'accions preventives i determinar, implementar, revisar i enregistrar aquestes per avaluar-ne
l'eficacia (AENOR, 2008, 17).

Com hem pogut veure a través d'aquest analisi, dels requisits exposats a la ISO 9001:2008,
aquesta esta basada es basa en els principis de l'assegurament de la qualitat o la gestié de la
qualitat integral, ja abans esmentats: “'Enfocament al client; el Lideratge; la Participacié del
personal; I'enfocament de sistema per a la gestio; la millora continua per arribar a I'excel-léncia; I
enfocament basat en fets per a la presa de decisions i les relacions mutuament beneficioses amb

els proveidors'®”, essent, l'objectiu principal d'aquesta és, el d“assegurar la qualitat” dels
productes i serveis de l'organitzacié, és a dir, assegurar la capacitat d'aquests en complir les
especificacions marcades per la dita organitzacié, les establertes requeriments legals o
reglamentaris que hagin de respectar i, alhora, complir amb les necessitats presents i expectatives
futures dels clients, per tal de millorar la satisfaccié d'aquests. A més, la norma també incorpora la
descripcié de mecanismes a implantar per fer front als “productes no conformes”, els productes

gue nosaltres anomenariem “defectuosos”, a partir d'accions preventives, que els eviten, i

14 Extret de: http://www.earthnetworks.com/AboutUs/ISO90012008.aspx
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correctives, que els eliminen. L'assegurament de la qualitat també té en compte la millora de
l'organitzacio i els processos i procediments per elaborar els productes i serveis d'aquesta, com a
part necessaria per al a millora de la qualitat dels anteriors, a més del control dels proveidors i de
la bona feina dels treballadors propis de manera que, es pugui donar la millora continua de
l'organitzacio i del propi sistema de gestid d'aquesta qualitat, a partir de I'avaluacio dels errors, per

evitar-los, i la potenciacié de les oportunitats de millora (Moreno i Tort-Martorell, 2004, 37).

4.1.2 Valoraci6 de I'aplicaci6 de la 1ISO 9001 als arxius

En aquest apartat realitzaré una valoracié de la norma ISO 9001:2008, en relacid6 amb I'aplicacio
d'aquesta als arxius municipals, la qual efectuaré a partir de les dades extretes de I'analisi efectuat
sobre aquesta, anteriorment, a més d'a partir d'altres dades extretes, tant de bibliografia cientifica
sobre el tema -obres, articles i estudis sobre la ISO 9001, els seus avantatges i desavantatges-,
com de les experiencies d'experts que han realitzat procediments la implantacié de la ISO en
alguns arxius comarcals de Catalunya -a causa de la politica de la Subdireccié General d’Arxius i
Gestié Documental de Catalunya orientada a aplicar la ISO 9001 als arxius comarcals-, les quals
he recollit a través d'entrevistes a: Xavier Pérez Gomez, director de I'Arxiu Comarcal del Vallés
Oriental i Joan Ferrer Godoy, actual director de I'Arxiu Historic de Girona i antic director de I'Arxiu
Comarcal del Ripollés, a més d'a través de les dades expressades a les memories anuals de la
Subdireccié General d’Arxius i de cadascu dels arxius comarcals -i també alguns arxius historics-

en els quals s'ha implantat aquesta norma per tal de generar un sistema de gestié de la qualitat.

Aguesta valoracio l'exposaré a traves de la identificacié i definicié dels principals avantatges i
desavantatges que la implantacié de la 1ISO 9001 aporta, i que podrien donar-se en el cas de
l'aplicaci6 d'aquesta norma als serveis dels arxius municipals. A I'hora d'escollir aquests,
avantatges i desavantatges, he tingut en compte que puguin esdevenir parametres que permetin
la comparacio, d'aquesta norma, amb els dels models i eines de la gestié de la qualitat que també
he investigat per aquest estudi, per tal de poder realitzar la ponderacié final entre aquests, cosa
per la qual, he seleccionat com a principals avantatges aquests set:

1. "La facilitat de comprensié" del sistema, model o eina de gesti6 de la qualitat, per com estan
descrits aquests, i els seus, als textos oficials de les entitats que els han generat.

2. "L'adaptacio al sector public" del sistema, model o eina de gestié de la qualitat avaluat.

3. "La possibilitat d'autoavaluacié" que presenta el sistema, model o eina de gestio de la qualitat.

. "La reconeixenca nacional i internacional" del sistema, model o eina de gestio de la qualitat.

. "El suport de l'institucié creadora" del sistema, model o eina de gesti6é de la qualitat avaluat.

. “La possibilitat de certificacio externa" d'aquests sistemes, models o eines de gestio.

~N O o1 b~

. “La facilitat d'actualitzaci¢” dels dits sistema, model o eina de gestié de la qualitat avaluats.

En canvi, pel que fa als desavantatges que presenta la norma ISO 9001, també he fet una
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selecci6 d'aquests identificant, i destacant-ne, els que crec que poden ser definits com els

principals desavantatges que presenta aquesta i, que també poden donar-se als altres models i

eines de gestio de la qualitat analitzats al meu estudi, cosa per la qual he escollit aquests cinc:

1. “La dificultat de comprensibilitat” de la norma, model o I'eina de gesti6 de la qualitat.

2. “La complexitat dels criteris requerits” pel sistema, model o eina de gestid de la qualitat avaluat.

3. “La duracié de la implantacio” dels sistemes, models o eines de gestié de la qualitat avaluats.

4. “Els costos generats” per la implantacio i implementacié de la norma, model o I'eina de gestid.

5

. “La dificultat d'implementacié” dels sistemes, models o eines de gesti6é de la qualitat avaluats.

Tots aquests avantatges i desavantatges seran els que utilitzaré per valorar tots els sistemes,
models i eines de gestié de la qualitat analitzats per a la meva investigacié, i que, a continuacio,

comencaré avaluant aquests en el cas de la norma ISO 9001.

4.1.2.1 Principals avantatges de la ISO 9001

Avantatge 1: "La facilitat de comprensio”

Aquest avantatge té relaci6 amb la facilitat en que es poden comprendre els requisits i les
especificacions expressades a la norma ISO 9001 per part d'un public, com el dels arxivers
municipals -a qui va dirigit aquest estudi- que tenen diferents nivells de coneixement del que és la
qualitat i el que és la gestié6 d'aquesta i que, per tant, tindran més o menys problemes a I'hora
d'entendre aquesta norma i com realitzar la seva aplicacié per a implantar un sistema de gestio de
la qualitat basat en aquesta.

Segons Nuria Balagué -la Subdirectora del Servei de Biblioteques de la Universitat Autonoma de
Barcelona-, en el seu estudi La aplicacion de las normas ISO 9000 en los centros de
documentacion: una oportunidad de mejora, la ISO 9001 com a “norma és un document
consensuat entre totes les parts interessades, que conté especificacions perqué siguin usades
com a regles, guies o definicions de caracteristiques, per assegurar que materials, productes,
processos o serveis compleixen els requisits especificats” (BALAGUE, 2002, 3), de manera que el
text de la norma ISO és una mena de “guia”, on queden reflectides les regles -0 requisits-, i on es
defineixen els principis de com ha de ser el sistema de gesti6 de la qualitat. Per altra banda,
segons Escobar i Cano, al seu article “Sistemas de gestién de la calidad: Una propuesta de
modelo de procesos para un servicio de préstamo interbibliotecario” publicat al Boletin de la
ANABAD num. 54: “La norma ISO 9001 especifica als requisits que ha de reunir el SGQ [Sistema
de Gesti6 de la Qualitat]. Aquestes condicions [els requisits de la ISO] s6n genériques i aplicables
a tota mena d'organitzacions amb independéncia de la naturalesa dels productes o serveis que
prestin” (2002, 2), de manera que, segons aquests autors els requeriments que indica la norma

ISO son “genérics” i amb una alta aplicabilitat a qualsevol organitzacio.
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Finalment, al unir aquestes dues concepcions de la Norma ISO, a més de la propia experiéncia
gue he adquirit al analitzar personalment aquesta, crec que el nivell de “comprensibilitat” de la ISO
es pot valorar entre baix i gens, donat que els requisits d'aquesta sén poc especifics -ja que, com
hem vist, aquests son “generics i d'aplicabilitat en qualsevol entitat- de manera que la
“interpretacié” que els hi donem a aquests depén massa dels nostres propis coneixements sobre
qualitat i, per tant, pot ser que la interpretacié que realitzem no s'ajusti al que la norma vol dir.
Aix0, a més, es contradiu amb el fet que la ISO 9001 pretén ser una guia -ja que és una “norma”
perd no es d'obligatori compliment-, la qual especifica, de forma reglamentaria, els requisits i
especificacions sobre com ha de ser el sistema de gestié de la qualitat generat a partir d'aplicar

d'aquesta mateixa, de manera que la necessitat d“interpretaci¢” d'aquesta hauria de quedar
reduida -més del que no pas esta-, ja que, tot i que la ISO 9000:2005 especifica el significat de
tots els conceptes -0 la majoria- que apareixen a la ISO 9001, aquests només estan definits com a
vocables i no en la seva besant practica, i, per tant, la ISO 9001 resta poc comprensible i en mans
d"interpretacions” pel que fa a com ha d'aplicar-se, aquesta mateixa, a la practica.

Es per aquesta necessitat d”interpretacié” que presenta la 1SO, i que aquesta, com expressa
Balagué: “la interpretacié de la norma [pot] semblar dificil” (2002, 19), que la propia ISO 9001
preveu el fet que es puguin externalitzar: “els processos necessaris per al sistema de gestié de la
qualitat”, a partir de contractar externament els processos “que l'organitzacié necessita per al seu
sistema de gestio de la qualitat i que I'organitzacié decideix que sigui exercit per una part externa”
els quals, pero, “no eximeixen l'organitzacid de la responsabilitat de complir amb tots els requisits
del client, legals i reglamentaris” (AENOR, 2008, 2). Aquest fet mostra com, per la complexitat dels
conceptes, i la dificultat de realitzar una aplicacidé practica basada en la interpretacié d'aquests
conceptes -els requisits i especificacions de la ISO 9001-, fins i tot es present al text de la norma
ISO 9001 la possibilitat de demanar assessorament extern, o contractar externament a serveis
gue realitzin aquelles tasques -processos- relacionades amb la implantacié del sistema de gestid
de la qualitat, de manera que, la propia norma, amb aquest fet i amb el fet que es necessiti un
altre text per a definir tots els conceptes d'aquesta -la ISO 9000-, demostra que es complexa i de

dificil comprensié, comptant la incomprensibilitat d'aquesta com a desavantatge.

Avantatge 2: "L'adaptaci6 al sector public"

Pel que fa al nivell de capacitat d'adaptabilitat de la ISO 9001, i dels principis i requisits que
aquesta proposa, -com ja hem dit anteriorment- aquesta és “adaptable a qualsevol organitzacié”,
donat que els seus requisits i disposicions sén “genérics” i amb una “alta aplicabilitat a qualsevol
organitzacié” segons ens diuen els autors Escobar i Cano (2001, 2) de manera que, aquests
requisits i principis son adaptables, fins i tot, a la seva aplicaci6 a les administracions publiques, i
en aquest cas, als arxius municipals. Tot aix0 es deu a la possibilitat d"”interpretaci¢”, i adaptacié a

la practica dels requisits ja que, com també he dit anteriorment, la ISO 9001 no especifica com
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desenvolupar a la practica aquests requisits i especificacions que presenta, de manera que,
aquests, poden rebre multiples interpretacions i adaptacions depenent del tipus d'organitzacio en
el que s'implantin i, els requisits i especificacions propies que, aguesta mateixa organitzacio,
afegeixi en el disseny i implantacié del sistema de gestid de qualitat elaborat.

Es per aquest fet que, la ISO 9001 -i el sistema de gesti6 de la qualitat que aquesta preveu-, ha
estat implantada en nombroses institucions publiques i, entre aquestes, a molts arxius espanyols
com: “els certificats en ISO 9001: 2000, com els arxius municipals de Logronyo i Gijon i el general
de la Diputacié Provincial d'Alacant”, i a alguns arxius catalans com: “I'Arxiu Nacional de
Catalunya [certificat] en 1SO 9001: 2000, i el SGD desenvolupat en ISO 15489 de I'Agéncia
Catalana de I'Aigua”, ja que aquesta norma ISO 9001, a més de la ISO 15489 en materia de
gestié de documents, i la ISO 30300 en matéria de gestio de la qualitat dels sistemes de gestio
documentals, son les normes ISO “que més impacte estan tenint en aquests moments en els
serveis d'arxiu”, segons les propies paraules de Eduardo Nufiez al seu article “El camino hacia la
normalizacion y la excelencia: la implantacion de normas ISO en los sistemas de gestion de

documentos y en los servicios de archivo", publicat a la revista Lligall nim. 26 (2007, 244).

A Catalunya l'adaptacié de la ISO 9001 a arribat a la propia Administracio de la Generalitat de
Catalunya, la qual, el 2 de maig de 2001 va aprovar el “Pla d’extensi6 de models de qualitat a
I'Administracié”, pla elaborat per tal de poder oferir serveis “de qualitat” i ajustats a les
expectatives dels ciutadans, iniciant amb aquest una politica de gestié de la qualitat a totes les
administracions pertanyents a la Generalitat, i entre elles, els arxius, fet pel qual, a I'any 2003, es
va realitzar la implantacié d'un sistema de gesti6é de la qualitat -basat en la série ISO 9000- a
'Arxiu Nacional de Catalunya (ANC), arxiu que va rebre a l'any segtent el certificat ISO 9000
(AHL, 2012, 12). Aquesta primera incursio, de la ISO 9000 al mén dels arxius publics catalans, va
portar, a la Subdireccié General d'Arxius i Gesti6 de Documental de Catalunya®, a iniciar una linia
politica de promoci6 de la gestid de la qualitat als arxius de la Generalitat, per tal d'implantar -i
posteriorment certificar- sistemes de gestié de la qualitat basats en la ISO 9001 en aquests, fet pel
qual “des de I'any 2006 s'implanta la norma de manera sequencial a tota la Xarxa amb la intencio
de finalitzar el procés el 2012”, segons indica la Memoria d'arxius de la Subdireccio (2009, 7).

Com podem veure en el mapa de Catalunya de la pagina segient - la figura 3- la implantacié de la
norma ISO 9001 als Sistemes de Gestié de la Qualitat a tota la dita “Xarxa”, en referéncia a la
Xarxa d'Arxius Comarcals de Catalunya -sota control directe de la Subdireccio d'Arxius- els quals,
seguint I'experiéncia de I'Arxiu Nacional de Catalunya, han anant incorporant-se a aquesta politica
de gesti6é de la qualitat als arxius, per tal de “promoure serveis de qualitat en el marc de la Xarxa

d’Arxius Comarcals a partir de les normes certificadores ISO”, segons indica el Decaleg

15 Def: “organisme superior en matéria d'arxius a Catalunya i amb control sobre els arxius de la Generalitat i cert
control sobre els arxius membres del Servei d'Arxius de Catalunya (SAC)".
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d’actuacions 2007-2010, elaborat per la propia Subdireccié d'Arxius de Catalunya, en el qual
apareix com una de les linies estrategiques d'aquesta, la impulsié dels: “Serveis de qualitat i
normalitzacié implementacié dels serveis de qualitat en arxius comarcals” (SUBDIRECCIO a,
2007, 10).

Figura 3. Mapa de la implantacié de la ISO 9001 als arxius de la Generalitat de Catalunya durant els anys

- Arxiu Nacional de Catalunya
2006
I:l Arxiu Comarcal de 'Alt Penedés
2007
Arxiu Comarcal de la Conca de Barbera
|:|Arxiu Comarcal de la Noguera
Arxiu Comarcal del Ripollés
Arxiu Comarcal del Vallés Oriental
2008
Arxiu Comarcal del Baix Ebre
Arxiu Comarcal del Bergueda
|:| Arxiu Comarcal del Pallars Sobira
Arxiu Comarcal del Saolsonés
Arxiu Provincial de Lleida
2009
Arxiu Comarcal del Bages
- Arxiu Comarcal del Pla de I'Estany
Arxiu Comarcal de la Ribera d'Ebre
Arxiu Comarcal de la Segarra
2010
Arxiu Comarcal de FAlt Emporda
-Arxiu Comarcal del Pallars Jussa
Arxiu Histéric de Tarragona
2011
Arxiu Comarcal del Priorat
Arxiu Comarcal del Pla d'Urgell
Arxiu Comarcal de I'Urgell

2004 a 2011. Mapa modificat i actualitzat de I'extret de la presentacié realitzada a 'ESAGED el 4 de marg
de 2014 per Enric Cobo. (Font: Cobo, 2014)

Per tal de veure la influencia, d'aquesta politica de gestié de la qualitat i certificacidé posterior, als
arxius comarcals i altres arxius de la Generalitat de Catalunya, he elaborat un llistat dels arxius
catalans amb I1SO 9001 -la Taula 1, presentada a la seglient pagina-, el qual he realitzat a partir de
les dades extretes de les Memoria d'arxius de la Subdirecci6 d'Arxius de Catalunya dels anys
2008-2012, i del ja esmentat Decaleg d'aquesta mateixa Subdireccié (2007).
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B Ertacis | Any de oieact
Arxiu Nacional de Catalunya

Arxiu Comarca de I'Alt Penedés

Arxiu Comar cal de la Conca de Barbera

Arxiu Comarca de la Noguera

Arxiu Comarcal del Ripolles

Arxiu Comarcal del Valles Oriental

12. Arxiu Comarcal de Bages 2009 2010*
13. Arxiu Comarcal del Pla de I'Estany 2009 2010*
14. Arxiu Comarcal de la Segarra 2009 2010%*
15. Arxiu Comarcal de la Ribera d’Ebre 2009 2010%
16. Arxiu Comarcal de I'Alt Emporda 2010 2012%
17. Arxiu Comarcal del Pallars Jussa 2010 -
18. Arxiu Historic de Tarragona 2010 -
19. Arxiu Comarcal del Priorat 2011 -
20. Arxiu Comarcal del Pla d'Urgell 2011 -
21. Arxiu Comarcal de I'Urgell 2011 -

Taula 1. Llistat alfabétic dels arxius catalans certificats amb ISO 9001. (Font: Elaboracio propia)
Com es pot veure, a partir d'aquest llistat -i de la reflexié que fins ara he realitzat- la ISO 9001 ha
estat utilitzada en molts arxius publics catalans, cosa per la qual, I'experiéncia d'aquests pot ajudar
a facilitar el cami de l'aplicacié d'aquesta als arxius municipals, a més de demostrar -de forma
factica- l'alta adaptabilitat de la ISO al sector public i als serveis d'arxiu publics, cosa per la qual
valoraria aquest avantatge amb un nivell alt o molt alt de valoracié. A més, com molts dels arxius
comarcals ja disposen de sistemes de gestié de la qualitat basats en la norma ISO 9001 la seva
aplicacio als arxius municipals afavoriria les relacions entre aquests i la normalitzacié del tracte i

16 Extret de: http://www.cccb.net/arxiu/arxiu.php

17 Extret de: http://www.radiobalaguer.cat/portal/63/?EC=ReadArticle&ArticlelD=1816

18 Extret de: http://www.arxiucomarcalderipoll.org/iso01.htm

19 Extret de: “Entrevista a Xavier Pérez Gémez, director de I'Arxiu Comarcal del Valles Oriental”. (V. Annex 2)

20 Extret de: http://ca.wikipedia.org/wiki/Arxiu_Comarcal_del_Bergued%C3%A0

21 Extret totes els dades* de: GENERALITAT DE CATALUNYA. L'obtencié del Certificat de Qualitat UNE-EN-
ISO 9001:2008 en prestacié de serveis en els arxius comarcals de la Generalitat de Catalunya. p. 18

22 Extret de: ARXIU COMARCAL DE LA RIBERA D’EBRE. Objectius i projectes generals desenvolupats el 2012 i
valoracié del seu grau d’execucio. p. 4.

23 ARXIU COMARCAL DE L'ALT EMPORDA. Memoria de l'arxiu comarcal de I'Alt Emporda. p. 2
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els processos que hagin de fer en conjunt -la transferéncia de documentacié del municipal al

comarcal, la cooperacié d'aquests en activitats i serveis, etc.

Avantatge 3: "La possibilitat d'autoavaluacié"

Com ja he dit anteriorment -al definir la diferéncies entre els sistemes de gestid i els models
d'excel-léncia-, la ISO 9001 permet l'autoavaluacié de l'organitzacio, tot i que al text de la norma
no es fa referéncia d'aquesta utilitzant el concepte “autoavaluacié”, sin6 més aviat el concepte
“d'auditoria interna”, perd aquest concepte s'ha fet molt proxim al de I' autoavaluacio -concepte
gue prové dels models d'excel-lencia empresarial com el EFQM o el CAF-, gracies a la evolucié
constant de la ISO i la seva aproximacioé als models d'excel-léncia des de la revisié de la norma a
l'any 2000 i les posteriors revisions. De manera que, aquests dos conceptes s‘han apropat i volen
dir gairebé el mateix, es a dir: un analisi intern, sistematic i freqiient que utilitza I'organitzacié per
tal de comprovar el compliment d'allo disposat pel sistema o model de gestié de la qualitat que
s'ha implantat en aquesta, gracies al qual, al realitzar aquesta comprovacié es poden exercir
accions correctives i preventives per millorar la gestié de la qualitat de I'organitzacié, cosa que es

pot fer tant amb la ISO 9001 com amb els models d'excel-leéncia -com els models EFQM i CAF.

La ISO, per tant, fa referéncia a l'autoavaluacié a partir del que la norma anomena el procediment
de “8. Mesurament, analisi i millora” dins del qual -com ja he dit al definir la ISO 9001- es destaca
la necessitat de realitzar una “planificacié i realitzaci6 d'un programa d'auditories internes"
periodiques i sistematiques, per tal d'analitzar les dites conformitats: amb els requisits de la norma,
els de l'organitzacié i els especificats pels clients i els planificats al disseny dels productes i serveis
de l'organitzacio i, també, identificar les “no conformitats” d'acord amb aquests criteris i exercir,
llavors, “correccions i [...] accions correctives necessaries [...] per eliminar les no conformitats
detectades i les seves causes”, tal com indica el propi text de la dita norma ISO 9001 (AENOR,
2008, 14).

De manera que, aquest programa o pla d'auditories internes, es podria assimilar amb el que és
l'autoavaluacid, tot i que, aquesta també té en compte la millora continua del sistema de gestié de
la qualitat, de manera que, mentre amb l'autoavaluacié s'analitzen de cop totes les necessitats per
a la millora de la qualitat total de I'organitzaci6, divideix en parts aquest procés la ISO 9001 ja que,
a més del dit pla d'auditories, la 1SO també especifica la necessitat de que la direcci6 de
l'organitzacié efectui “revisions”, de forma periodica i planificada, del sistema de gestid de la
qualitat, mitjancant les quals “assegurar-se la seva conveniéncia, adequacié i eficacia
continues”del dit sistema, gracies a les implementacions de millora realitzades a aquest en relacio

als resultats obtinguts de les dites revisions, tal com diu la propia ISO 9001 (AENOR, 2008, 6).
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La ISO a més fa referéncia de la necessitat constant de revisié, verificacio i validacié de tots els
procediments destacables -els de disseny dels productes i serveis, els de realitzacié dels
productes i serveis, i els de seguiment i mesura dels dits productes i serveis-, de manera que la
ISO té present en tot moment la necessitat de controlar la qualitat, tant dels productes i serveis,
com dels procediments per dissenyar i efectuar aquests, fet pel qual podem dir que la ISO si
permet realitzar una autoavaluacié completa, és a dir, I'analisi total de I'organitzacio en relacié a
avaluar la gesti6 de la qualitat efectuada en aquesta i buscar-ne la seva millora constant, tot i que,
com ja he sit, la ISO ho fa amb diversos procediments i no només amb una autoavaluacio total. De
manera que, finalment, valoraré aquesta “possibilitat d'autoavaluacié” que permet la ISO 9001
amb un nivell alt, ja que aquesta norma, tot i tenir en compte I'avaluacié constant de l'organitzacio i
del sistema de gestié de la qualitat -com es fa amb l'autoavaluacio-, aquesta ho fa per parts, fet
pel qual pot donar-se el cas que les auditories periodiques i les revisions dels directius no es
duguin a terme a I'hora 0 amb els mateixos criteris, perdent-se una mica el valor d'avaluacié total
que representa el concepte d'autoavaluacid, el qual si es present als models d'excel-leéncia

empresarial -com els models EFQM i CAF analitzats al meu estudi.

Avantatge 4: "La reconeixenga nacional i internacional”

La “reconeixenca nacional i internacional” de la ISO 9001 és una caracteristica destacable
d'aquesta norma, tal com bé diuen molts autors que he consultat a I'hora de realitzar la meva
investigacio, d'entre els quals destaco Pere Grima i Xavier Tort-Martorell, on a la seva obra la
Qualitat i govern local: els models de I' EFQM i CAF i les normes ISO 9000, realitzada a peticié de
la Diputaci6 de Barcelona, defineixen la familia de normes ISO 9000 com: “El model
d'assegurament de Qualitat més difés mundialment” i destaquen que, tot i haver-se creat al 1979
“vuitanta paisos I'havien adoptat als inicis dels anys noranta” (Grima i Tort-Martorell, 2004, 37).

Un altre autor que he de destacar és Eduardo Fernandez Nufiez, autor de l'obra Archivos y
normas ISO (2007) i de l'article publicat a la revista catalana d'arxivistica Lligall nam. 26 “El
camino hacia la normalizacion y la excelencia: la implantacién de normas ISO en los sistemas de
gestion de documentos y en los servicios de archivo", qui identifica de forma directa aquesta
“reconeixenca nacional i internacional” de la norma ISO 9001 fent referéncia al fet que “Aquesta
norma és una de les que té més reconeixent social al estar aquesta molt estesa en I'actualitat a tot
el mon” (NUNEZ b, 2007, 247).

Finalment, podem demostra aguesta reconeixenc¢a nacional e internacional de la ISO 9001 a partir
de les dades aportades per I'entitat de certificacié espanyola AENOR, la qual identifica el fet que
“Més de dues decades després del seu desenvolupament, la certificacié d'acord amb la Norma

internacional 1ISO 9001 continua sent la certificaci6 més implantada a Espanya, aixi com a la resta



Lucia Gutiérrez Vicente / 62

del mén”, afirmacié que aquesta entitat AENOR -la entitat de certificacié6 més coneguda i utilitzada
a Espanya- acompanya de les dades que ha obtingut en relacié a la certificacié d'aquesta norma
ISO, segons les quals: “A finals de 2010, AENOR havia emés 26.720 certificats de Sistema de
Gesti6 de la Qualitat, dels quals 22.993 a Espanya”.

A partir de totes aquestes afirmacions, i totes les dades que he analitzat al llarg de la meva
investigacio puc valorar que aquest norma, la ISO 9001, posseeix un gran “reconeixement social”,
tant nacional com internacional, fet pel qual valoraré aquesta norma amb un nivell molt alt en

relaci6 a l'avantatge de “reconeixenga nacional i internacional”.

Avantatge 5: "El suport de I'institucio creadora"

L'Organitzacié Internacional per a la Estandarditzacio, la 1SO, l'organitzacié creadora d'aquestes
normes internacionals d'estandarditzacio, també anomenades ISO, dona un gran suport a totes
les organitzacions que vulguin implantar qualsevol de les seves normes, i en el cas de la familia
ISO 9000 encara meés, arribant a desenvolupar diversos materials que descriuen els beneficis
economics i socials de les normes dissenyats, segons diu la propia organitzacié per a “ser
compartits amb els responsables politics i les parts interessades, com a exemples concrets del

valor de les normes?.

A més, d'aquests materials entre els quals podem trobar totes les dites normes desenvolupades
entorn la familia de normes ISO 9000 -la ISO 9000:2005 sobre conceptualitzacié i definicions del
marc de la gestid de la qualitat amb la norma ISO 9000; la ISO 9004 en relaci6 a la implementacio
del sistema de gestio de qualitat ISO, etc.- també hi destaquen alguns estudis com I'Informe UNE:
UNE-ISO/TR 26122 IN: Informacién y documentacién: Analisis de los procesos de trabajo para la
gestion de documentos (2008) o les guies de suport per a auditar aquesta dita norma ISO 9000,
com la ISO 19011:2011, on es defineixen les linies a seguir a I'hora d'auditar els sistemes de
gestié de la qualitat elaborats a través de la 1ISO 9001%. A més de les dites normes i estudis, la
ISO també incorpora a la seva Plataforma de navegacié en linia (OBP), altres publicacions
editades per aquesta organitzaci6 en materia de gesti6 de la qualitat a partir de la 1SO 9001,
continguts que només permeten, pero, tal com ens diu aquesta plataforma una “Vista prévia
abans de comprar®” ja que, el problema de tots aquests estudis, normes, publicacions i continguts
informatics és que s6n de pagament, ja que l'organitzacié ISO es lucra de la venda de tots
aquests, a més dels guanys que ja obté al concedir les certificacions homologades de les seves

normes.

24 Extret de: http://www.aenor.es/aenor/certificacion/calidad/calidad_9001.asp#.VAZYadd uVM

25 Extret de: http://www.iso.org/iso/home/standards/benefitsofstandards.htm

26 Extret de: http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=46486
27 Extret de: http://www.iso.org/iso/home/store/catalogue_tc/catalogue_detail.htm?csnumber=46486
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Es per aquest fet que, tot i que si es veritat que I'organitzaci6 ISO dona un gran suport a totes les
organitzacions que aixi ho requereixin -siguin empreses, entitats o administracions publiques-,
com aquest suport es previ pagament, tant per aportar la dita informacié aqui indicada -els
estudis, els textos de les normes, i els continguts informatics-, com per donar assessorament a
aquestes, aquest suport, és llavors, molt voluble i depén dels recursos economics de que disposi
l'organitzacio, i els que destini a la implantacié del dit sistema de gestio de la qualitat basat en la
norma ISO, que el grau de suport aportat per l'organitzacié ISO sera major o menor, havent de
pagar per aquest, fet pel qual el valoraré amb un nivell mitja, ja que si que dona suport pero cal

abonar els pagaments que I'organitzacié a estipulat entorn a aquest suport.

Avantatge 6: “La possibilitat de certificacié externa"

La certificacié externa d'un sistema de gestio de la qualitat fa referéncia al procediment d'auditoria
externa que un organitzacié demana a una entitat certificadora, és a dir, una entitat amb potestat
certificadora atorgada per I'Organisme Nacional d'Acreditacid -a Espanya €s la ENAC-, organisme
public que certifica la validesa d'aquestes entitats certificadores, cosa per la qual aguestes poden,
llavors, auditar i certificar el bon compliment dels requisits i especificacions requerits pel tipus de
sistema o model internacional escollit per tal de realitzar la implantacié d'aquest dit sistema de
gestio de la qualitat (ENAC, 2014, 4-5).

Agquesta certificacié és, per tant: “el reconeixement formal per una tercera part autoritzada, de la
competéncia técnica d'un organisme [una entitat certificadora, d'inspecci6, laboratori d'assaig o de
calibracio, etc.] per la realitzacié d'una activitat determinada i definida” (MANUAL, 2009, 218), en
el nostre cas la realitzacio del procediment de gesti6 de la qualitat dels arxius municipals i els seus
productes i serveis, servint aquesta certificaci6 “com a "garantia” als clients potencials que
necessiten per confirmar que la Companyia va implementar un SGQ%", es a dir, que serveix de
cara a garantir la nostra qualitat -i la qualitat del Sistema de gesti6 de la Qualitat que hem
implantat- i poder-ho demostrar als nostres clients, els usuaris d'arxiu municipals, a traves
d'aguesta dita certificacié. Aquesta demostracid de cara als clients era l'objectiu inicial de la
certificacio, tal com identifica el Manual calidad de servicio y atencion al cliente el qual especifica
que: “En un principi la importancia principal per la qual les empreses buscaven la certificacié en la
Norma 9000 estava basada en l'exigéncia dels clients” perd a causa de que “la Comunitat
Econdmica Europea va comencar a requerir-lis a totes les empreses a les quals els comprava
algun producte, que estiguessin certificades” s'ha donat la circumstancia al mén empresarial
europeu de que “Avui dia, pot afirmar-se, que practicament totes les empreses que vulguin
exportar han de posseir el certificat ISO 9000” (2009, 181).

28 Extret de: http://www.pdcahome.com/4134/introduccion-a-los-requisitos-de-un-sistema-de-gestion-de-
calidad-basado-en-iso-9001/



Lucia Gutiérrez Vicente / 64

Aquest manual també identifica que “la certificacid pot ser utilitzada com un argument de
marqueting diferencial, una manera de mostrar al public que es tracta d'una empresa preocupada
pels temes de qualitat” (MANUAL, 2009, 182), de manera que la certificacid i les normes ISO
estan intimament relacionades, tot i que, com aquest mateix manual, indica: “la certificacié no és
una conseqliéncia necessaria de la implantacié d'un sistema de gestié de la qualitat” a pesar de
gue aquest desenvolupi tots els requisits de la Norma ISO 9001, ja que la certificacié és un més a
més, és un element que servei per al reconeixement de la bona practica exercida per la nostra
organitzaci6 en matéria de gesti6 de la qualitat, i segons indica aquest mateix manual: “és
interessant considerar la certificacié“ en els casos que aquesta: sigui “una exigencia” dels clients o
possibles clients -els nostres usuaris-; que la “certificacié sigui vista com un requisit estratégic per
part de l'organitzacié”, i que, per tant, l'alcalde o el secretari o el regidor de cultura -el cap superior
per sobre de l'arxiver/a en cap del servei d'arxiu municipal ens demani que certifiquem el sistema
de gestié documental; o bé en el cas que “la certificacio sigui percebuda com una eina de gestio,
donat que realitzaran auditories periodiques del seu seguiment i s'obtindra informacié imparcial
externa del grau de compliment de la Norma” i per tant ens indicara si el sistema de gestio
documental (MANUAL, 2009, 218).

Aquest procés de certificacio externa esta especialment desenvolupat entorn a les normes 1SO,
les quals es van crear per tal de ser referents d'estandarditzacio internacionals i, per tant, ja es
van crear amb la idea de ser certificades per tal de poder demostrar arreu del mén el compliment,
efectiu, dels requisits i especificacions establertes per aquestes, fet pel qual l'organitzacié 1SO
coopera amb les entitats entitats de certificacio facilitant, i molt aquest procediment, sempre i quan
es pagui pel suport d'aquesta organitzacié el qual, com he identificat anteriorment, és de
pagament. Per tot aixo puc concloure que “la possibilitat de certificacié externa" de la ISO 9001 és

avaluable molt positivament amb un nivell molt alt de valoracio.

Avantatge 7: "La facilitat d'actualitzacio"

L'ultim avantatge que avaluaré sobre la ISO 9001 és la facilitat que aporta aquesta norma de cara
a la seva actualitzacio, tant pel que fa al propia norma en si com pel que fa al sistema de gesti6 de
la qualitat que sorgeix de la implantacio d'aquesta.

Pel que fa a l'actualitzaci6é de la norma es pot dir que aquesta es permanentment actualitzadaja
gue, com bé diu Nuria Balagué a la seva obra La aplicacion de las normas ISO 9000 en los
centros de documentacion: una oportunidad de mejora: “les normes ISO estan subjectes a un
procés de revisid quinquennal, amb la finalitat de adequar-les a les necessitats del mercat que
esta en continua evoluci¢” (2002, 3), de manera que aquestes normes, la ISO 9001 inclosa, s6n
constantment actualitzades a partir de la formulacié de noves versions d'aquestes mateixes que

son “revisades a base de l'experiéencia acumulada en la seva aplicacié per part de milers
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d'organitzacions” (Escobar i Cano, 2002, 2), fet que es pot comprovar a través de la lectura i

comparacio de les diverses versions de la dita norma ISO 9001 que, des de 1994 -quan va ser

formulada per primera vegada, ha estat versionada diverses vegades, I'Ultima al 2008 (Balagué,
2002, 3).

Per altra banda, pel que fa a l'actualitzaci6 que permet el sistema de gesti6 de la qualitat
desenvolupat a través de la dita ISO 9001, puc identificar, després de I'exhaustiu analisi del text
d'aquesta norma i després de la lectura de diverses obre, articles i publicacions referents a
aquesta mateixa que, la norma ISO 9001 permet la creaci6é d'un sistema de qualitat actualitzable a
partir del criteri, ja esmentat, de les “revisions de l'alta direcci6” i dels “programes d'auditories
internes” eines que permeten l'avaluacié del dit sistema de gestio de la qualitat i la seva
implementacié constant de cara a millorar i actualitzar aquest dit sistema, en relaci6 a les
necessitats i expectatives dels nostres clients, els usuaris d'arxiu, donat que aquestes necessitats i
expectatives son fluctuants i canvien depenent del context, i el moment en el qual estiguem posant

a disposicio dels usuaris els nostres serveis i productes.

Amb tot aix0, puc valorar que la capacitat d'actualitzacié de la norma ISO 9001 és molt alta i, la
facilitat que aquesta permet, a I'hora d'actualitzar el sistema de gestié de la qualitat -que sorgeix
de la seva aplicacio- és destacable, donat que el procés més complicat és de la seva implantacio i
certificacio, essent, molt més senzilla, la seva implementacié, cosa per la qual valoro amb un nivell

alt o molt alt la facilitat d'actualitzaci6é d'aquesta norma ISO 9001.

4.1.2.2 Principals desavantatges de la ISO 9001

Desavantatge 1: “La dificultat de comprensibilitat”

Per tal de poder implantar la ISO 9001 es necessari, més aviat, “basic” entendre i reunir la
informacié suficient sobre aquesta norma, tant pel que fa a l'alta direccié6 de l'organitzacié on
s'implanti aquesta -en el cas d'un arxiu municipal seria I'arxiver en cap- com a la resta del persona
d'aquesta organitzacié. Ja que com hem vist amb l'analisi d'aquesta norma, el compromis de l'alta
direccié i de tot el personal és un requisits indispensable per tal de poder implantar el sistema de
gestié generat amb la norma ISO 9001 i per fomentar que aquesta implantacié sigui un exit.

El problema sorgeix pel fet que, com diu Naria Balagué al seu estudi La aplicacion de las normas
ISO 9000 en los centros de documentacién: una oportunidad de mejora: “La direccié de
l'organitzacié ha de tenir informacio i coneixements suficients per trobar respostes a tots els
dubtes i que permetin abordar el procés d'implementacié amb plena conviccié. Si no s'han trobat

les respostes, 0 aquestes han estat negatives, potser la institucié no esta preparada per iniciar el
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procés i ha d'optar per canvis més petits cap a la qualitat “(2002, 9).

De manera que la “comprensibilitat de la norma” per part de l'alta direccid, i també per part del
personal, sén requisits indispensables per tal de poder implantar la ISO 9001 en qualsevol
organitzacio, fet que causa uns desavantatges en relacié a aquesta dificultat de comprensibilitat
de la norma, els quals Balagué expressa al seu estudi com el fet que: “la interpretacié de la norma
[pot] semblar dificil” tot i que I'autora la veu com un requisits necessari (2002, 19), a més també
causa un altre desavantatge en relacio al “grau de coneixement de les normes ISO” el qual,
segons Balagué “sera d'entrada molt desigual, des de qui no les ha sentit esmentar mai, fins qui
les coneix més o0 menys superficialment perd es mostra reticent perque les vincula al mén de la
industria i de I'empresa i no creu que puguin aplicar al nostre cas concret [fent referéncia a un
centre de documentacié]” (2002, 9). Es a dir, que la “dificultat d'interpretacié” i la “desconeixenca”
de la norma poden causar, certament, la impossibilitat de la implantacié de la ISO o, si més no,
provocar les reticencies del personal les quals es poden solucionar, segons ens expressa també
Naria Balagué a partir de la “bona comunicaci6” des de lalta direccié al personal per tal
d”informar i sensibilitzar les persones que hauran d'estar vinculades al projecte [d'implantacio i
implementacio de la 1SO] i fer-les veure la Importancia de la seva participacié”, aquesta autora
també creu que és “Convenient presentar de forma sintética el contingut de la norma ISO 9001:

2000 i el seu significat a I'ambit concret del centre de documentaci¢” (2002, 10).

Tot aix0 vol dir, que caldra facilitar la comprensio i enteniment de la norma ISO 9001, per part del
personal dels arxius municipals on es vulgui aplicar aquesta, a més d'especificar-lis quin paper
tindran en la seva implantacié i en la seva aplicaci6 diaria als serveis d'arxiu, per tal de facilitar el
procediment d'implantacio i els futurs processos d'implementacié del sistema de gestio de la
qualitat elaborat a partir dels requisits d'aquesta norma, cosa que també requereix temps, com bé
diu Balagué: “Es summament important que les persones disposin de temps suficient per assimilar
la filosofia i la terminologia ISO” (2002, 19).

El problema real sorgeix de la dificultat de comprensié i assimilacié dels conceptes i requisits
presentats a la 1ISO 9001, els quals poden arribar a ser molt técnics -com he pogut comprovar
mentre realitzava la definicid d'aquesta norma-, la qual cosa també indica al seu estudi Balagué
com “El principal repte que es presenta al documentalista és la traducci6é de tot el seu know how
[el “saber fer”] al "llenguatge ISO" (2002, 13), ja que per tal de poder implantar el sistema de gestio
de la qualitat basat en la ISO 9001 cal, a més d'entendre-la, saber com interpretar els seus
requisits per tal de poder-los complir en el cas concret de la nostra organitzacio, en el nostre els
arxius municipals. De manera que cal fer una immersié en el “llenguatge” de la qualitat, per tal de
poder elaborar tots els procediments per a la implantacié de la “gestié per processos”, i per poder

redactar tota la documentaci6 que aquesta norma exigeix per tal de poder-la implantar
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correctament: la politica de qualitat, el manual de gestié d'aquesta i tota la documentacié
relacionada amb la identificaci6 i descripcié dels requisits dels nostres serveis i productes, a més
dels que demanem als nostres proveidors i els que ens demanen els nostres clients, els nostres
usuaris, dels quals haurem de recollir les seves expectatives, i tot complint els requeriments de la

ISO, d'aqui la importancia d'entendre la norma.

Pero és, certament, dificil de comprendre aquesta norma, no nomeés pel vocabulari técnic que
empra -provinent del mon empresarial-, sin6é perqué tots els seus conceptes estan molt relacionats
entre ells i el no arribar a comprendre bé algun d'aquests posa en perill I'entinem de tota la resta,
cosa que dificulta el poder aplicar aquesta norma per realitzar el nostre sistema de gestié de la
qualitat. Es per tot aixd que, personalment, crec que és millor comencar a poc a poc el cami de la
gestid de la qualitat als arxius municipals i implantar aquesta norma quan ja hagem realitzat altres
accions en pro de la millora de la qualitat dels nostres serveis, com comencar realitzant la gestid
de processos d'aquests i redactant els procediments que farem servir com a referéncia a I'hora de
dur a terme aquests ja que crec que, aquest desavantatge sobre la”dificultat de comprensibilitat”,
és d'un nivell alt o molt alt en el cas de la ISO 9001.

Tot i aixo, si es rep un fort suport dels superiors directes de I'arxiu municipal -l'alcalde, el secretari
o el regidor de Cultura en el cas que l'arxiu formi part de l'area de Cultura- i aquests aporten
recursos suficients per a facilitar la implantaci6 de la 1SO, es podria contractar els serveis
d'assessors que facilitarien aquesta necessitat de “comprensié” de la norma i tot el tema de la
redaccido de la documentacié necessaria per a la seva implementacio, ja que com hem dit
anteriorment -a l'apartat d'avantatges-, molts procediments necessaris per a la implantacié de la
ISO 9001 sén facilment externalitzables i, a més, al ser la norma més utilitzada en la gestié de la
qualitat basada en un sistema de gestié d'aquesta i, per tant, és facil torbar -i a un preu raonable-
assessors que ena ajudin i, fins i tot, que estiguin especialitzats a la implantacié d'aquesta norma
al sector public i a serveis d'informacid o documentacio, fent més facil I'adaptacié d'aquesta

norma.

Desavantatge 2: "La complexitat dels criteris requerits”

La ISO 9001 és una norma molt técnica on s'estipulen tots els requeriments, que I'organitzacié
ISO creu que s6n necessaris, a I'hora de desenvolupar un sistema de gestié de la qualitat que
abasti tota una organitzacié -ja sigui publica o privada-, des dels recursos materials d'aquesta
-controlant als proveidors i la qualitat d'aquests-, a la gesti6 dels recursos personals -els
treballadors de I'organitzacié i com es procura per a que estiguin implicats i formats entorn al seu
paper al sistema de gestié de la qualitat-, a més de tenint en compte la satisfaccié del client, i la

conformitat dels productes i serveis elaborats-amb els requisits de la norma i els estipulats per
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l'organitzacié- a partir del control de la qualitat d'aquests mitjancant revisions, verificacions i
validacions constants, a més de la revisio total del sistema per part de la direccié de I'organitzacio,
i un programa d'auditories internes que permeten l'avaluacié del dit sistema de gestié de la qualitat
i la seva millora constant.

De manera que, com podem veure amb aquest resum de tots els criteris 0 requeriments que
demana la 1ISO 9001, es facilment identificable la complexitat que tots aquests representen, els
quals, a més, no son els Unics ja que, per tal de desenvolupar aquist dit sistema de gesti6é de la
qualitat, també cal tenir en compte la gesti6 documental de I'organitzacio, la qual, ha de procurar
la documentacio a través dels registres que especifica la norma ISO de tots aquells controls de
seguiment i mesura realitzats als productes i serveis, i també, als dissenys d'aquests i als dissenys

dels procediments mitjancant els quals s'elaboraran aquests mateixos.

Per tant, un dels criteris més complexos dels requerits per la norma ISO 9001 és de la creacio,
implementacio i gestio de tota la documentacié necessaria per a implantar, i implementar, el dit del
sistema de gesti6é de la qualitat generat amb I'aplicacié de la dita norma, havent-se de generar una
gran serie de documents: la planificacié de la qualitat, la planificacié de la formacié del personal en
relacio a la gestio de la qualitat, les especificacions del disseny on estan descrits els requisits dels
productes i serveis amb relacié a les expectatives dels clients -els usuaris d'arxiu-, els contractes
amb les empresses proveidores per controlar els nostres recursos materials i la qualitat d'aquests
-que afecta a la qualitat final dels nostres productes i serveis-, a més d'haver de realitzar tota la
documentacid relacionada amb la gesti6 dels processos de l'organitzacié -com el mapa de
processos i els procediments descrits d'aquests processos- a més de la documentacié necessaria
per al procediment de seguiment i mesura abans esmentat -els registres de revisié, validacio iv
verificacié requerits, els registres de les no conformitats i dels productes no conformes i els
registres d'incidéncies de qualsevol tipus-. De manera que, només amb la generacio i gestio de la
documentacio requerida pel sistema ja resulta complexe la seva implantacid, a la qual també cal
sumar la necessitat de generar aquests dos sistemes més, ja esmentats, el sistema de gestié dels
processos de l'organitzacio i el sistema de seguiment i mesura.

Pel que fa a la gestié dels processos, aquesta, a més de ser complicada pel fet de realitzar-la
-haver d'analitzar i descriure tots els processos de I'organitzacié per tal de procedimentar-los tenint
en compte els requisits de la ISO i la satisfaccidé dels client final, l'usuari-, aquesta també pot
despertar les reticéncies del personal a causa de que, com diu Nuaria Balagué al seu estudi La
aplicacion de las normas ISO 9000 en los centros de documentacién: una oportunidad de mejora,
per tal de realitzar la gestié dels processos l'organitzacié ha de: “revisar amb deteniment tots els
processos que realitzem actualment” a partir de la realitzacié d'una “auditoria de processos” la
qgual Balagué identifica que “no es tracta de questionar les nostres habilitats professionals sind

que es realitza per poder estar en condicions de determinar quines son les coincidéncies i les
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mancances i aspectes critics del funcionament del centre estrictament pel que fa a cadascun dels
requeriments de la norma ISO 9001” (2002, 10).
Tot i aixo, al realitzar aquesta afirmacié vol dir que, efectivament aquestes “auditories de
processos” poden afectar al personal, fet pel qual Naria Balagué ho adverteix a la seva obra ja
gue, els treballadors poden sentir com li han tret certa "llibertat" a I'hora de prendre iniciatives o a
I'hora de desenvolupar la seva feina, a més del fet que aquesta gestid per processos implicara el
control d'aquests processos i, per tant, el control més actiu del personal i la seva feina, cosa que
pot, talment, despertar discrepancies respecte a la seva aplicacio i la implantacié, per tant, del
sistema de gestié de la qualitat en si. Cosa per la qual, per evitar reticéncies, s'ha de donar a
coneixer el valor a la gestié dels processos com a positiva per a la millora de l'organitzacid, a més
de procurar la implicacié dels treballadors amb el sistema de gesti6 de la qualitat, per tal que no
se'ls desperti el sentiment de que el procedimentar els processos de treball és sindnim d'haver de
realitzar un "treball monoton", ja que les persones no solen estar conformes treballant sota unes
normes o pautes molt ferres pero, en canvi, si aixi se'ls demostra que la seva feina sera més
eficag i eficient, i que se'ls treu el pes de sobre d'haver d'estar alerta als errors, 0 no saber com
actuar en situacions com les queixes o etc., el personal estara conforme i fins i tot receptiu a la
implantaci6 de la gestio per processos que cal realitzar per implantar el dit sistema de gestié de la
gualitat ISO.
Per altra banda, pel que fa al procediment de “disseny i desenvolupament”, és a dir, el
procediment de disseny i elaboracio dels productes i serveis descrit pels requeriments de la norma
ISO 9001, aquest és massa complexe i molt poc concret, ja que ens indica que cal la “revisio,
verificacié i validacié del disseny, a causa de la necessitat d'implantar un sistema de seguiment i
mesura molt estricte, el sistema definit a partir dels requisits de la ISO 9001, el qual identifica,
pero, que l'objectiu d'aquestes revisions, verificacio i validacié és el mateix “la comprovacié del
compliment dels requisits”, a més de la documentacié -a través dels registres- de qualsevol
incidéncia que es enregistrada com també dels resultats de la revisio, verificaci6 i validacié del
disseny. Aquest sistema de seguiment i mesura, com es pot veure, €s massa complexe ja que, Si
bé és cert que pot ser interessant realitzar tres analisis previs a la utilitzacié del disseny o a la
realitzacié o la entrega del servei o producte -tres etapes en que es preveu aquest seguiment i
mesura per evitar errors al producte o disseny desenvolupat-, també és cert que aixo també podria
fer-se a través d'una sola validacio, més acurada, on esmenar errors ja que tres comprovacions
resulten massa feina depenent del nombre de productes o serveis a dissenyar. Crec que, en
aquest cas, la norma és massa curosa i massa propera al sector industrial, on cal prevenir els
productes amb no conformitats pel cost que resulta el malbaratament de material emprat per fer-
los si cal eliminar-los, o els costos generats per tal de corregir-lo, perd que en el sector serveis no

cal tal control estricte, ja que amb una sola revisio correcte es poden evitar els errors de disseny,
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després de fer-lo, i els errors de fabricacié o realitzacid, després de realitzar els productes o
serveis, ja que més d'una revisié pot arribar a ser contraproduent ja que el persona no es prendra
tant seriosament I'analisi dels serveis o productes si encara es revisaran novament.

A més, en el sector serveis moltes vegades sense la prova-error de posada en practica d'un nou
servei no es pot comprovar la satisfaccié real del client i comprovar com aquest pot, o no, ser
millorable, en aquest sentit, la norma ISO esta massa apegada a la producci6 de productes
tangibles els quals han de ser dissenyat i re-dissenyats a fi de realitzar uns patrons de produccio

perfectes i no desaprofitar cap producte elaborat, per la perdua material i de temps que suposa.

Per tot aix0, puc valorar que la norma ISO exigeix uns requisits o criteris molt complexes, els
guals, a més poden despertar reticéncies del personal i resultar poc concrets en relacio a la
gestio de la qualitat dels serveis al estar, la ISO 9001, més propera al sector industrial que al
sector dels serveis, tot i que aquesta procura ser generalista per tal de respondre a les
necessitats d'ambdds sectors, de manera que els seus requisits poden resultat, a més amés,
molt generalistes i poc concrets, per tant, es pot concloure que la ISO 9001 té un grau de
complexitat de nivell molt alt, pel qua fa als seus criteris, i a la dificultat que aquests presenten a
I'hora d'intentar complir-los per tal d'implantar el sistema de gestié de la qualitat estipulat per la
dita norma 1SO 9001.

Desavantatge 3: "La duracio de la implantacio”

La implantacié d'un sistema o model de gestié de la qualitat total és definit pel Manual calidad de
servicio y atencion al cliente com: “un procés llarg i complex que suposa un canvi de filosofia de
I'empresa i els modes de gestié dels seus responsables” (2009,170).

Aquest manual també ens explica el perque projecte d'implantacié d'un sistema de gesti6 de la
qualitat és llarg ja que requereix d'una série de fases per tal de poder implantar el dit sistema de
gestid i es faci seguint la Norma ISO 9001, aquestes s'inicien amb l'apertura del projecte i la
pressa de consciéncia per part de la direccié de la necessitat d'implantar la gestié de la qualitat,
per la qual cosa, es comprometen amb aquest projecte d'implantaci6é. Tot seguit, s'inicia la
planificacié del projecte i I'analisi de I'estat inicial de l'organitzacio, per tal de poder iniciar amb la
implantacié efectiva del sistema de gestié de la qualitat, al qual s'inicia amb el desenvolupament
de la documentacio que requereix el sistema segons els requisits de la ISO 9001 -el manual de
qualitat, la politica de qualitat, els procediments, etc.- per tal de poder posar-les en practica,
comengant amb ['aplicacié pels procediments, on es descriuen com realitzar els processos
necessaris per al desenvolupament correcte dels productes i serveis, i amb aquest la implantacio
de la gesti6 per processos. Per ultim, per poder comprovar la finalitzacié6 del procediment

d'implantacié del sistema de gesti6 de la qualitat a través d'una auditoria interna, realitzada per la
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propia organitzacio -autoavalucié- o per una entitat externa -que ens pot o no certificar, depenent

si es el que demanem o només demanem la seva avaluacié (MANUAL, 2009, 218).

Tot i aix0, aquesta determinacié de que el proces d'implantacié de la ISO 9001 és llarg és relativa
ja que, depén de la situacio prévia des de la qual parteixi I'organitzacié que aquest sera més o
menys llarg, en general, i tal com he pogut comprovar a través d'analitzar la duracié dels
processos d'implantacié als arxius comarcals i alguns arxius historics provincials catalans, les
conclusions de l'analisi es poden veure fet que es pot veure -a la Taula 1-, un llistat alfabétic dels
arxius catalans amb certificacié 1ISO 9001, al qual es pot comprovar que la mitjana de duracié de la
implantacié d'un sistema de gesti6 de la qualitat realitzat amb al ISO 9001 és de dos anys, tal com
també indica Joan Ferrer Godoy, l'actual director de I'Arxiu Historic de Girona i qui, com antic
director de I'Arxiu Comarcal del Ripollés va implantar la ISO 9001 en aquest a l'any 2007 durant,
aquest procés d'aplicaci6 i certificacié de la ISO 9001 al seu centre d'arxiu “Dos anys” segons les
propies paraules del dit ex-director de 'ACRI a qui vaig realitzar una entrevista entorn a la aquesta

experiencia®.

Per altra banda, Xavier Pérez GOmez, director de I'Arxiu Comarcal del Vallés Oriental, a qui també
he realitzat una entrevista -donada la seva experiéncia en la implantacio i implementacié de la ISO
9001 al dit arxiu comarcal-, va fer referéncia a tota la duracié del procés d'aplicacio i certificacié de
la ISO 9001 identificant, perd, que “El procés inicial de formacié i implantacié va ser
aproximadament d’un any entre que es va iniciar i es va obtenir la primera certificacio (de mar¢ de
2007 la primera reunié preparatoria fins a passar la primera auditoria externa de certificacié, abril
de 2008)*”. De manera que, la mitjana del procés és de dos anys tot i que, poden haver casos,
com el de I'ACVO en que la implantacié sigui més rapida gracies a la bona predisposicié inicial de

l'organitzacio en relaci6 amb aquesta implantacié, tal i com he fet referéncia anteriorment.

Per tant, puc concloure que la duracié de la implantacié pot ser relativament llarga, entre un i dos
anys, fet que a més pot allargar-se ja que, com fa referéncia a la seva obra La aplicacion de las
normas ISO 9000 en los centros de documentacion: una oportunidad de mejora, Nuria Balagué
identifica que “La implantacié d'un sistema de qualitat basat en la familia de les normes ISO 9000
no pot afrontar sense abans haver dedicat un temps prudencial a assentar les bases de la nova
estrategia de qualitat, i que aquesta reflexié estratégica ens hagi portat a pensar que aquesta és
la millor de les opcions”. Aix0 vol dir que, a més, “seria prudencial’ dedicar un temps extra a
“assentar les bases de la nova estratégia de qualitat” (2002, 8), és a dir, que cal gestionar el canvi

en relacid6 a la implantaci6 de la gestio de la qualitat, i el que aix0 significa, i permetre

29 Extret de: “Entrevista a Joan Ferrer Godoy, actual director de 'AHG i antic director de I'ACRI". (V. Annex 3)
30 Extret de: “Entrevista a Xavier Pérez Gomez, director de I'Arxiu Comarcal del Valles Oriental”. (V. Annex 2)
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l'assentament dels coneixements -entorn aquest nou sistema de gestio de la qualitat- per part dels
treballadors, tot aixd per procurar facilitar la implantacié i posterior aplicacié correcte del dit
sistema ja que, la implantacié no implica que, finalment, I'organitzacié faci servir el dit sistema de
gestié de la qualitat, i la importancia d'aquest no és el fet de tenir-lo sin6 el de fer-lo servir, cosa
gue també identifica Balagué a la seva obra, la qual diu, en referéncia al valor de la implantacié
d'un sistema de gestié de la qualitat, que: “No es tracta d'aplicar Unicament solucions puntuals

sind d'actuar tenint en compte la totalitat” (2002, 20).

Per tot aixo, valoraré amb un nivell alt pel que fa a la duracié de la implantacié del sistema de
gestié de la qualitat generat través de la aplicacié de la ISO 9001, ja que, a pesar de que la
mitjana és de dos anys en questid dimplantar-la i obtenir un certificat conforme aquesta
implantacié es correspon als criteris de la norma, crec que la implantacié real de la ISO 9001 pot
arribar a ser més llarga encara, pel fet que cal assentar aquesta per tal que sigui, realment,

aplicada i efectiva.

Desavantatge 4: "Els costos generats"”

En relacio als costos que es generen amb la implantacié, les auditories i la certificacié del Sistema
de gestio de la qualitat generat amb la implantacié de la ISO 9001, aquest ens l'identifica Xavier
Pérez Gomez, director de I'Arxiu Comarcal del Valles Oriental, qui en I'entrevista que el vaig
realitzar va contestar a la meva pregunta sobre el “cost relatiu al que pot arribar a tenir la aplicacié
i certificacid i els recursos necessaris per efectuar-la" Xavier Pérez va respondre, molt
sincerament, identificant que aquesta "Podia costar de 2500 a 5000 euros anuals depenent del
nombre de reunions de consultoria, auditoria interna i externa, i depenent dels preus que pogués
cobrar I'empresa certificadora i la consultora™!.

Per altra banda, Joan Ferrer Godoy -com a antic director de I'Arxiu Comarcal del Ripolles on va
implantar la ISO 9001-, identifica el fet que el cost de la implantacié de la ISO 9001 en un arxiu és
“A més de diners perque les empreses acreditades certifiquin els procediments en aplicacié de
'estandard ISO, és necessari destinar-hi cert temps de la jornada laboral habitual per tal de fer un
seguiment dels procediments i actualitzar i promoure accions de millora continua”, segons la

resposta que aquest mateix va donar a una de les preguntes del meu questionari®.

De manera que, a més dels costos generats per les auditories internes i externes, i aquells
generats per la cerca d'assessorament extern, i per rebre i renovar la certificacio de la ISO 9001,

ja que aquesta certificaci6 només té "un periode de 3 anys de validesa"®, també cal sumar els

31 Extret de: “Entrevista a Xavier Pérez Gomez, director de I'Arxiu Comarcal del Valles Oriental”. (V. Annex 2)

32 Extret de: “Entrevista a Joan Ferrer Godoy, actual director de 'AHG i antic director de 'ACRI". (V. Annex 3)

33 Extret de: file:///C:/Documents%20and%20Settings/Propietario/Escritorio/ TREBALL%20DE%20FI%20DE
%20MASTER/Fonts/isos/procedimiento_implantacion_iso_9001%20CADUCIDAD.pdf
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costos generats per la feina realitzada des de la propia organitzacié que vol implantar la dita
norma ISO i implementar-la per tal d'actualitzar aquesta i la seva certificacié, de manera que
també cal tenir en compte les hores dedicades a aquestes tasques i a les tasques en relacio a la
gestié de la qualitat segons el compliment de al ISO 9001, hores de feina que també s'han de
sumar als costos.
A aquests costos generats per la implantacid, implementacio i certificacié de la ISO 9001, per tal
de crear i gestionar un sistema de gestié de la qualitat basada en aquesta norma, també cal
sumar-li els costos relatius a la compra dels textos de les normes ISO, ja que aquests no sén
gratuits ni estan disponibles de forma publica, sin6 que cal comprar-los a la propia organitzacio
ISO o a l'entitat certificadora de la seva traducci6 a la nostra llengua -en el nostre cas a AENOR-,
costant cadascuna d'aquestes normes, la ISO 9001:2008 i la ISO 9000:2005 -necessaria per ser
el text on estan definits els conceptes que permeten interpretar la ISO 9001-, entorn als 50€
cadascuna en la seva versié en castella i catala i entorn als 75€ en la seva versié en anglés o
francés®, a més si també ens cal la ISO 9004:2009 per tal d'implementar i millorar el sistema de
gestié de al qualitat generat a través de la série de normes ISO 9000, aquesta norma també es
sumara als costos amb un preu de 61€ en espanyol i més de 90€ en anglés o francés®.
Per tant, puc concloure, que els costos generats entorn al ISO 9001, i el sistema de gestié de la
qualitat que d'aquesta es genera -tant per la implantacio, la implementacid, com per la certificacié
d'aquest-, poden ser valorats com a alts 0 molt alts i, per tant, sbn un desavantatge a tenir en
compte a I'hora de valorar aquesta com a sistema a implantar per a la gestié de la qualitat dels

arxius municipals.

Desavantatge 5: "La poca adaptabilitat a la gestié de serveis"

Finalment, I'Gltim desavantatge que tindre en compte, a I'hora de valorar el sistema de gestié de la
qualitat generat per la ISO 9001 en relaci6 a la seva aplicacié als arxius, és el desavantatge
relacionat amb la poca adaptabilitat de la dita norma a la gestié de serveis, i en particular a la
gestio dels serveis d'arxius municipals. Com ja he identificat anteriorment, la Subdireccié General
d'Arxius i Gestié Documental de Catalunya ha emprat aquesta norma, la ISO 9001, com a sistema
de gestid de la qualitat ha implantar i certificar en els arxius que aquesta controla: els arxius de la
Xarxa d'Arxius Comarcals de Catalunya, I'Arxiu Nacional de Catalunya i alguns arxius historics
entre d'altres, a partir de I'experiéncia dels quals he pogut comprovar l'alta adaptabilitat de la
norma ISO 9001 als serveis publics i, més encara, als serveis d'arxius publics, fet pel qual és pot
dir que la seva adaptabilitat als arxius municipals sera, per tant, alta.

Tot i aix0, també cal dir que, la ISO es tant adaptable donat que els seus requisits sén molt

generalistes i, per tant, poc concrets i necessitats d'ésser interpretats per ésser adaptats a les

34 Extret de: http://www.aenor.es/aenor/normas/normas/fichanorma.asp?tipo=N&codigo=N0042135#.VAGZ4dd_uVvM
35 Extret de: http://www.aenor.es/aenor/normas/normas/fichanorma.asp?codigo=N0044092&tipo=N#.VAGbI9d_uVM
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necessitats de cada organitzacio, i a més, com diuen al seu article “Sistemas de gestion de la
calidad: Una propuesta de modelo de procesos para un servicio de préstamo interbibliotecario”
Rosa Escobar i Antonio Cano: “Els requisits que s'han de complir per a la prestacié dels serveis
no estan establerts explicitament en la familia ISO 9000”, ja que aquesta norma “No s'especifica
com ha de ser el servei ni quines caracteristiques i rendiments preestablerts s'han d'assolir”, sind
gue és amb “el compliment dels requisits pactats el que determina finalment la conformitat o no
del servei” (2002, 3).

De manera que, si, la norma ISO és molt adaptable als serveis publics, perd no és gens concreta
en referéncia a com cal interpretar-la i aplicar-la de cara a implantar aquesta norma ISO 9000 als
dits serveis, de manera que, crec que sospesant l'alta adaptabilitat amb la falta de concrecié de la
ISO 9001 puc valorar la seva adaptabilitat als serveis com a mitjana o alta, pero en cap cas baixa
ja que, si que és cert que la falta de concrecié fa més dificil la seva aplicacio practica als serveis
publics, pero, en canvi, no afecta a la seva capacitat d'adaptabilitat a aquests, la qual és, com ja

he dit en varies ocasions, d'alt nivell.

4.2 Definicio i valoraci6 de I'aplicacio dels models EFQM i CAF als arxius

En aquest apartat definirem i valorarem el model EFQM i el model CAF, els quals, a més de ser
dos exemples de models d'excel-lencia empresarial basats, per tant, en els principis promulgats
per la concepci6 de la “Gestié de la Qualitat Total” desenvolupada per Kaoru Ishikawa -com ja he
explicat anteriorment-, també comparteixen uns principis comuns formulats per la EFQM, la

Foundation for Quality Management o Fundacio Europea per a la Gestié de la Qualitat -en catala.

La Fundacié Europea per a la Gestié de Qualitat, o la EFQM -com la mencionaré a partir d'ara-, €s
una organitzacié sense anim de lucre que fou creada al 1988, a partir de la conformacio de
diverses entitats i empreses membres, i amb el suport de 14 grans companyies europees: Bosch,
BT, Bull, Ciba-Geigy, Dassault, Electrolux, FIAT, KLM, Nestlé, Olivetti, Philips, Renault, Sulzer i
Volskwagen, que participaren en la constitucié d'aquesta dita fundaci6 (MORENO, 2007, 69). En
l'actualitat, aquesta fundacié -amb seu a Brussel-les- té el suport de la Comissié de la Unid
Europea, i compta amb més de 800 membres entre empreses i entitats de tota Europa, essent
l'objectiu principal d'aquesta, de fundacié la EFQM, la promocié del desenvolupament de
I"excel-lencia” en les organitzacions europees -tant si s6n empresarials com si no-, per tal de
millorar la qualitat i eficiencia d'aquestes, a partir de la posada en marxa de projectes de Gesti6 de
la Qualitat Total (RAUTE, 2011, 11).
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Va ser aquesta Fundacié Europea per a la Gesti6 de Qualitat la qual, al 1991, per tal de
desenvolupar els dits projectes d'implantacié de la Gestié de la Qualitat Total a les organitzacions
europees, va crear el Premi EFQM, el primer Premi Europeu de la Qualitat -concedit per primera
vegada al 1992-, a partir del qual es desenvolupar, al 1999, el model amb el mateix nom: el Model
EFQM (MADERUELO, 2002, 632). Model, el EFQM -forma en la que el citaré-, a partir del qual es
va generar l'altre model d'excel-lencia que analitzaré al meu estudi, el Model CAF, el model
“Common Assessment Framework® que en catala vol dir “Marc Comu d'Avaluacié”, elaborat a
partir de I'adaptacié del dit model EFQM, que realitzaren les administracions publiques europees a
l'any 2000 (Grima i Tort-Martorell, 2004, 8), i que definiré i valoraré a continuacid, conjuntament
amb el model EFQM, model amb el qual iniciaré aquest punt del meu estudi, la definicié i valoracio

dels principals models d'excel-léncia europeus.

4.2.1 Definicié del model EFOM

Com ja he dit anteriorment, el model EFQM fou creat per la Fundacié am la mateixa denominacio,

la Fundacié6 EFQM -Fundacié Europea per a la Gestié de Qualitat- la qual, seguint I'exemple dels
premis nacionals creats al Jap6 -el Premi Deming de 1951- i als EEUU -el Premi Malcolm Baldrige
al 1987-, va crear el primer Premi Europeu de la Qualitat com a reconeixement de la bona
implantacié de la Gestid de la Qualitat Total a les organitzacions europees que realitzessin
projectes amb aquest fi. Aquest Premi EFQM fou creat al 1991 i concedit, per primera vegada, al
1992, i va ser, a partir d'aquest mateix premi que es van anant desenvolupant els requisits d”un
model de gesti6 de la qualitat total europeu”, a partir del qual, poder valorar els projectes
d'implantacié d'aquest a les dites organitzacions europees i, aixi, decidir a qual atorgar-lo essent,
aguests requisits, els que fonamentaren el model que va rebre el mateix nom que el dit premi pel

qual es va formular aquest: el model EFQM (Casadesus, Heras i Merino, 2005, 158).

Aquest model EFQM va anar-se desenvolupant des de 1991, quan es crea el dit premi Europeu
de la Qualitat, fins que foren publicades al 1999 les bases dels principis que es desenvoluparen
entorn a aquest premi essent, aquestes bases, les que conformaren el dit “model d’excel-léncia
europeu”, el model EFQM, constituit per un conjunt de factors i criteris que al interrelacionar-se
entre si defineixen com seria -en la teoria- el “model d'organitzacié excel-lent”, una organitzacié
amb les capacitats d'aconseguir i mantenir els millors resultats possibles (MADERUELO, 2002,
633). El model EFQM es pot entendre, per tant, com un marc general de referéncia mitjancant el
qual poder realitzar I'autoavaluacié de les organitzacions tant, per atorgar el dit Premi Europeu de
la Qualitat, com per implantar en aquestes organitzacions els principis estipulats al dit model

d'excel-léencia com a “model” a seguir, per a la gestié de la qualitat total i la millora continua de
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l'organitzacié a partir de la cerca de l'assoliment de I'excel-léncia empresarial®*® (Grima i Tort-
Martorell, 2004, 3).

Aquest marc general de referéncia esta format pels principis basics del model EFQM, nou en total,
els quals també sén denominats com els “conceptes fonamentals de I'excel-léncia” estant,
aquests, relacionats amb I's adequat dels recursos -materials, personals, energeétics, etc.-, el
compromis estable dels empleats i l'alta direccid, la planificacié6 d'una gestié i estratégies
clarament definides i compartides per tota l'organitzacio, i la recerca continua de la millora
mitjancant els processos d’aprenentatge per crear innovacio a través de les oportunitats de millora
(Grima i Tort-Martorell, 2004, 3). Aquests nou criteris configuren -com ja he dit- la base del model
EFQM, base sobre la qual es valoren les organitzacions que utilitzen aquest model per realitzar les
autoavaluacions per coneixer el seu nivell de qualitat i gesti6 d'aquesta, per tant, és aquesta
estructura conceptual, sobre la qual es realitzen les accions correctives necessaries per millorar la
qualitat de la dita organitzacié, conceptes que, segons el Manual calidad de servicio y atencion al
cliente (2009, 170), podem subdividir-se en dos tipus: els “Criteris Agents” o els “Agents
facilitadors”, que s6n aquells elements que ens permeten l'obtencié dels resultats, els quals, al ser
analitzats conjuntament, cobreixen tot alld que fa i com ho fa I'organitzacio, a més de cap a on
es dirigeix aquesta en el futur; i els propis “Resultats” assolits per |'organitzacio, els quals, el
model EFQM analitza -i agrupa en quatre ambits- com a indicadors que permeten el mesura ment
i comptabilitzacié de tots els éxits empresarials obtinguts per la dita organitzacié (Garcia i Andrés,
2008,13).

Els primers criteris estipulats pel model EFQM, els “Criteris o Agents facilitadors”, mesuren:

1. Ellideratge: el qual es valora a partir d'avaluar com gestiona la Qualitat Total l'alta direccio, i
els responsables de qualitat de I'organitzacio per tal d'aportar la millora continua a aquesta,
valorant-se: la implicacio de la direccié en la planificacio estratégica de l'organitzacio, i la
redacci6 de la missio, visi6 i valors d'aquesta, també realitzades per la direccié d'aquesta.

2. La politica estratégica i planificacid: criteris que s'avaluen a partir d'observar com es reflexa
en aquesta planificacié estratégica de la gestié6 de la qualitat, i en la politica de qualitat
establerta, és a dir, els objectius estratégics de l'organitzacié en relacié a la Qualitat Total,
valorant-se: les accions entorn a aquesta politica estrategica -i la formulacio i implementacio
d'aquesta-, i les revisions d'aquesta a I'hora de generar plans, objectius i accions de millora.

3. La gestio del personal: avaluant-se com es gestiona el personal de l'organitzacié per tal
d'ajudar a aquest a desenvolupar tot el seu potencial -de forma individual, per equips i en

guan a tota I'organitzacié- a més de quina formacié es dona a aquest per tal finalitat (Grima

36 “Als entorns més avancats es comenca a suprimir la paraula qualitat -per les connotacions historiques
gue posseeix- enfront de I'enfocament actual relatiu a “I'excel-lencia” en la gesti6 empresarial, com un
nivell superior a la qualitat. A: http://www.aiteco.com/norma-iso-de-calidad-modelos-excelencia/
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i Tort-Martorell, 2004, 14).
La gestié de les aliances i recursos: criteri pel qual s'avalua si es gestionen eficagment els
recursos amb els que compta l'organitzacié i si es fa donant suport a la planificacio
estrategica de la qualitat d'aquesta, valorant-se la gestio: de les aliances externes; dels
recursos economics i financers; dels edificis, equips i materials; la gestié tecnologica, i la
gestid de la informacio i del coneixement, on es té en compte la gesti6 documental, essent
aquests els subcriteris de la gestié empresarial valorats pel model EFQM.
| la gestié del sistema de qualitat i de processos: ultim dels “criteris agents” on es valora la
gestié del sistema de qualitat i de processos a partir de la valoracio: del disseny i gestid
sistematica dels processos; la millora constant dels dits processos a través de la innovacié
per satisfer plenament a clients i als grups d'interés; el disseny i desenvolupament dels
productes i serveis en relacié a que compleixin les necessitats i expectatives dels clients; a
més de la valoracidé de la produccié, distribucio i dels serveis d'atencid, dels productes i

serveis en relacio a la gestio i millora de les relacions amb els clients (EFQM, 2003, 14).

Els “Resultats”, en canvi, es valoren a través del mesurament -per questionaris o formularis- de la

percepcid i rendiment dels quatre ambits de resultats principals de I'organitzacié aquests quatre:

6.

7.

8.

9.

La satisfacci6 o resultats en el client: criteri avaluat a partir del mesurament de la percepcio
dels clients externs a l'organitzacié productora dels serveis o productes, essent, aquests
clients els destinataris dels productes i serveis que es generen en qualsevol organitzacié.

La satisfaccio o resultats en el personal: aquest criteri que es mesura a traves de I'avaluacio
de la percepcid de l'organitzacié per part del seu propi personal, de manera que sén els
propis treballadors de I'organitzacio, empresa o entitat els que han d'avaluar la seva propia
satisfaccié envers a aquesta mateixa organitzacié (EFQM, 2003, 14).

L'impacte o resultats en la societat: és el criteri pel qual es mesura i s'avalua la percepcié de
la comunitat sobre l'impacte de I'organitzacié en aquesta i també es tindria en compte la
“responsabilitat social” de les empreses amb el medi ambient, la comunitat, etc.

I, per dltim, els resultats clau del negoci: el cinqué i ultim dels criteris del EFQM sén els
criteris de mesura dels “resultats clau” aconseguits per I'organitzacié, tant en matéria de
rendiment -eficacia i eficiencia-, com dels indicadors “claus del rendiment”, ja que els
resultats s'avaluen a partir de valorar I'aconseguiment o no dels objectius de rendiment
economic de l'organitzacié que es valoren amb el mesurament dels “indicadors clau” -que
en el cas d'un arxiu municipal serien el nombre de consultes i sol-licituds de consulta diaries,

el nombre d'ingressos i transferencies de documentacié anuals, etc. (MANUAL, 2009, 170).

Es sobre la base d'aquests nou principis o criteris que el model EFQM entén l'organitzacio, tal i

com he dit anteriorment i com es pot veure en I'esquema present a la pagina seglent -la figura 4-,
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i és per tant, sobre aquesta base, que es realitza |'autoavaluacié de I'organitzacié, necessaria per
tal d'estipular la planificacié estrategica de la implantacié -i de les posteriors implementacions- de
la Gesti6 de la Qualitat Total a l'organitzacid, definint-se també, en aquesta planificacio:
l'assignacio dels recursos -materials i personals-, les accions a implementar, la definicié de les

mesures de seguiment i control d'aquestes accions i I'avaluacié dels resultats de tot plegat.

Agents facilitadors Resultats
7
3 Resultats
Persones en les
[Ersones
1 2 5 6 9
Lideratge Politica i Processos — Resultats Resultats
estratégia en els
dients
4 8
Aliances i Resultats
recursos en la
societat

Innovacit | aprenantatge

Figura 4. Esquema dels principis basics del model EFQM. (Font:
Grima i Tort-Martorell, 2004, 11)

Aquesta dita planificacié de la gestio de la qualitat s'utilitza sobretot, en el cas del model EFQM,
per tal de determinar les linies prioritaries d'actuacio, és a dir, per determinar les accions a
implementar, sobre els dits criteris de I'organitzacié, i que es prioritzen en relacié a l'impacte que
aquestes accions tindran en aquests, per tal de determinar, d'aquesta manera, el que és més
urgent en primera instancia, el que es distingeix com a “febleses” de l'organitzacié en matéria de
qualitat i, deixar, per més endavant, les amenaces i oportunitats -en relacié al nivell de qualitat de

l'organitzacio- que l'autoavaluacio a diagnosticat (Garcia i Andrés, 2008,13).

Es aquesta “autoavaluacié”, la qual he mencionat repetides vegades fins ara, la principal innovacié
i eina que el model EFQM -i els models d'excel-léncia en general- presenta com a mesura
necessaria a realitzar per aconseguir la millora continua i la gestio de la qualitat total.

Aquesta, l'autoavaluacio, es pot entendre com un analisi global, sistematic i regular que es realitza
sobre les activitats i resultats d’'una organitzacio, és a dir, sobre els principis o criteris agents i
resultats abans esmentats, els quals sobn comparats amb un model de referéncia, en aquest cas el
model EFQM, per tal de diagnosticar-ne els punts forts, febles i les oportunitats i amenaces que,
en relacié a la gestié de la qualitat total, presenta la dita organitzacié al comparar-se ella mateixa
-autoavaluar-se- amb el model d'excel-léncia EFQM, com a model d'organitzacié excel-lent que cal
cercar a partir de la gestié de la implantacio i implementacioé de la qualitat (Grima i Tort-Martorell,
2004, 3).
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De manera que, l'autoavaluacié permet dur a terme una analisi comparativa -coneguda al mon
empresarial com a benchmarking®- en relacié als competidors, o a altres organitzacions del
mateix sector considerades com a “models a seguir” per les seves bones practiques -en el cas del
mon arxivistic catala aquests podrien ser 'ANC o I'AHG, per exemple-, realitzant-se aquesta
analisi comparativa a traves de diferents formes estant, entre les més utilitzades, les
desenvolupades a través de les dades obtingudes per mitja de questionaris, formularis o
mitjangcant una simulacié del que seria la presentacié al premi EFQM i el seguiment de les bases
d'aquest, la més destacada de les tres formes d'obtenir les dades per a realitzar la dita

autoavaluacio.

Aquest dit analisi, basat en el compliment o no de les bases del Premi Europeu, es realitza a
través de les dos propostes presentades a aquestes dites bases del premi: la “Targeta Explorador
d'Oportunitats”, la qual serveix per detectar les oportunitats de millora i, a partir d'aquestes,
elaborar la planificacio de la gestio de la qualitat; i la “Matriu de Puntuaci6 REDAR”, la qual
s'utilitza per avaluar, a traves d'una puntuacié numerica, els resultats positius de I'organitzacié -en
relacio al nivell en que es troba la gestié de la qualitat d'aquesta-, i que estan documentats a la
documentacioé que cal presentar per obtenir el premi EFQM (Garcia i Andrés, 2008, 14).

Aguesta “Matriu de Puntuaci6 REDAR” -una evoluci6
del cicle PDCA o Roda de Deming- és considerada,
segons I'obra de Pere Grima i Xavier Tort-Martorell, la
Qualitat i govern local: els models de I' EFQM i CAF i
les normes ISO 9000, com: “l'eina basica per

comparar-se amb el model [EFQM]", cosa per la qual

explicaré aquesta de forma més profusa que la resta.

Figura 5. Esquema de la matriu REDAR.
“RADAR”, acronim de Results, Approach, Deployment, (Font: Elaboracio6 propia)

“REDAR” vol dir, en catala: Resultats, Enfocament,
Desplegament, Avaluaci6 i Revisio, el qual prové de la

versid anglosaxona del cicle de millora continua

Assessment i Review, aquest a eina té en compte, per tal de desenvolupar la autoavaluacio:
l'analisi continu dels “resultats” -que dona inici al cicle REDAR, lI'esquema del qual presentem al
costat d'aquest escrit, en la figura 5--; I"enfocament” de l'organitzacié cap a la satisfaccio al
client, la millora continua, i lI'aprenentatge i la innovacié com a elements que procuren aquesta
millora; el “desplegament” de les accions estratégiques realitzades per a la millora de la qualitat;
I"avaluacié” de I'organitzacié per determinar quines son les accions prioritaries entorn a realitzar

en la seglient implementacié de la gestié de la qualitat; i, per ultim, la “revisi6” dels resultats

37 Def. Benchmarking: “fer comparacions amb altres organitzacions i aprendre de el que aquestes revelen”.
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obtinguts per l'organitzacid, segons les accions realitzades i les accions de millora previstes
essent, tots aquests processos fins ara definits, el conjunt d'actuacions previstes en la dita eina
REDAR, i que serveix com a metode d'autoavaluacié de l'organitzacié segons el model EFQM
(Grima i Tort-Martorell, 2004, 22).

La puntuacié que la matriu REDAR defineix que té a I'organitzacio, entitat o empresa analitzada a
traves d'aquesta eina, es pot certificar a través de la fundacié EFQM, la qual, a través de la
puntuacié que ha aconseguit aquesta dita organitzacio i que també pugui documentar, tant a partir
de la documentacio requerida per a la gestié de la qualitat®® com a través de les dades recaptades
sobre la satisfaccié dels clients, del personal i la societat a través de guestionaris o formularis, la
dita fundacié atorga un nivell o un altre d'excel-léncia “certificada”, realitzant-se, aquesta
“avaluacié externa” -la forma en que es certifica la EFQM-, de manera proporcional als valors
maxims que cada criteri o principi basic del model EFQM -valorats aquests al 50% entre els
principis “agents o facilitadors” i els “resultats de negoci” aconseguits- essent, la puntuacié maxima
gue contempla el dit model EFQM, els 1000 punts: 500 punts pel que fa als principis “agents o
facilitadors” i uns altres 500 punts pel qua fa als “resultats de negoci” aconseguits (Garcia i
Andrés, 2008, 15).

Aquesta dita “certificacié externa del model -ﬂx
'll I‘-
EFQM” esta determinada pel f \
%
reconeixement de la bona gesti6é de la o ‘-1
i \
qualitat, cosa que es reconeix a través a de IE“'“”R
J Europea 300,
rebre el “premi EFQM” -ja abans explicat-, I.f
L : / \
el qual es divideix en 4 categories, segons / Wit
els punts atorgats -per l'avaluaci6 de la ;f Europea 400
L . \
gesti6 de la qualitat total desenvolupada- a I:'f \
l'organitzacio analitzada, aquestes / \
. . / o g )
categories van: des de [I'Excel-léncia / Excetencis Humpes. 400 \
. / \
Europea puntuada amb més de 500 punts } \
-com a maxima certificacié del model \
. . Compromiso hacia la 3
EFQM, a part de lI'aconseguiment del premi / Byrs et ~..\
i !
EFQM en si-, fins a la mera menci6 del / \

“compromis cap a l'excelléncia” que
. . L . Figura 6. Esquema dels certificats atorgats per la EFQM
s'atorga als participants finalistes del dit gp relaci6 a la puntuacié obtinguda. (Font: GRUPO, gener
2011, 29)

38 Através de la documentacié necessaria per a la gestio de la qualitat: la politica de qualitat, la planificacio
estrategica, el procediments elaborats per la gestié de processos, a més de tot el conjunt de registres
sobre els requeriments dels productes i serveis - documentacio ja descrita a la definicié de la ISO 9001.
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premi Europeu de la Qualitat -el premi EFQM- (GRUPO, gener 2011, 29-30), cosa que es pot
veure a lI'esquema de la pagina anterior -la figura 6- on estan ordenats de més categoria a menys

els dits certificats atorgats per la fundacio EFQM.

Per ultim, com hem pogut veure amb la identificacié i definicié dels criteris i técniques expressades
al model EFQM, aquest es basa en la concepci6 de la “Gesti6 de la Qualitat Total o0 TQM
desenvolupada per Kaoru Ishikawa al 1960-1970, fet pel qual, les bases que formen aquest dit
model EFQM estan influenciades per aquesta concepcid. Aquests principis basics del model
EFQM sb6n coneguts com a “conceptes fonamentals de I'excel-léncia” i estan relacionats amb I'is
adequat: dels recursos -materials, personals, energeétics, etc.-; el compromis estable dels
empleats i l'alta direccio; i la definicié d’'una gesti6 i estratégies clarament definides i compartides
per tot el conjunt de I'organitzacié, principis molt semblants als estipulats per la norma ISO 9001
donada la clara influencia als ultims temps -en les Gltimes versions de la norma- del principis de

I'excel-lencia empresarial i la Gestié de la Qualitat Total (Grima i Tort-Martorell, 2004, 3).

Finalment, acabaré realitzant una definicié final d'aquest model EFQM, podent-se definir aquest
com una eina de gesti6 empresarial en relacié a la qualitat, eina que permet a les organitzacions
que l'utilitzen determinar quina és la seva situacio real i present, al moment que realitzen la seva
autoavaluacié comparant-se amb aquest dit model, en matéria de qualitat i la gesti6 efectiva
d'aquesta en busca de I'assoliment de I'excel-léncia, a més, aquest model com a “eina de gesti¢”
també permet diagnosticar l'organitzacié en relacié a les seves debilitats i fortaleses, a més,
d'estimular la recerca de solucions als punts febles que aquest dit diagnostic -I'autoavaluacio-
aporta, i de permetre analitzar tant a les persones, processos i resultats d'aquesta mateixa
organitzacio en relaci6 amb la qualitat i els objectius en relaci6 amb aquesta que s'ha marcat la
dita organitzacié (RAUTE, 2011, 11).

4.2.2. Definicio del model CAF
El model CAF significa -com ja he dit anteriorment- “Common Assessment Framework, és a dir,

“Marc Comu d'Avaluacié” en catala, ja que aquest fou creat per tal de ser, com el seu nom indica,
el “marc comd” en matéria de gestio de la qualitat de les administracions publiques de la
Comunitat Europea, a través dels metodes d'avaluacié exposats al model EFQM, els quals, foren
adaptats -per a la seva aplicaci6 a les administracions publiques europees- pels ministeris de
I'Administracié publica dels diferents paisos de la Unié6 Europea participants en la primera
Conferéncia Europea de Qualitat (Grima i Tort-Martorell, 2004, 30).

Fou en aquesta primera Conferéncia Europea de Qualitat, celebrada a I'any 2000 a Lisboa, quan

es va presentar la primera versié del model CAF, una versié pilot de I'experiéncia de la implantacio
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i Us d'aquest nou model (Jiménez, Casals i Ruiz Lépez, 2003, 11), la qual cosa va servir de base a
la versié actual desenvolupada pel Grup de treball de Serveis Publics Innovadors -en anglés
IPSG: “Innovative Public Services working Group”-, a peticio dels Directors Generals de la EUPAN,
la Xarxa Europea d'Administracié Publica, conformada pels directors generals responsables de
I'Administracié Publica dels estats membres de la UE, la Unié Europea, els membres de la CE, la
Comissié Europea, i altres representats dels paisos observadors -els paisos que es plantegen
entrar a la UE o a la CE-. Aquesta xarxa, la EUPAN, té tres nivells d'actuacio: el primer, relacionat
amb el camp de la politica, es el desenvolupat pels Ministres i Comissaris responsables de
I'Administraci6 Publica dels paisos europeus; el segon, referent al camp de la gestio i
desenvolupat pels directors generals d'aquesta xarxa; i el tercer, el camp técnic, relacionat amb la
gestid, coordinacio i suport dels Grups de Treball de la EUPAN®*, un dels quals és el -ja esmentat-
ISPG, el Grup de treball de Serveis Publics Innovadors. Aquest grup de treball, el ISPG, fou creat
-per la dita xarxa EUPAN- per tal de desenvolupar estudis, eines i un canal d'intercanvi de les
bones practiques entre els estats membres de la UE i la CE, amb Il'objectiu d'aconseguir la millora
de la qualitat i eficiencia dels serveis publics europeus, a través de la implantacio de la gesti6 de la
qualitat i la focalitzacio al client en aquestes administracions publiques, encarregant-se aquest dit
ISPG de la gesti6 de les Conferéencies de Qualitat per a les administracions publiques a la UE i de
la redacci6 i implementacié del Marc Comu d'Avaluacié, el dit model CAF*, que a continuacio
procediré a definir.

Aquest dit model CAF és -com ja he esmentat un parell de vegades- una adaptacié del model
EFQM a 'administraci6 publica, cosa per la qual aquest és un model de domini public i gratuit, el
qual, pot ésser utilitzat lliurement per qualsevol organitzacié que el requereixi, tot i que, aquest
esta formulat, especificament, per a la seva implantacié als serveis publics de les administracions
europees i no tant a les organitzacions privades, al contrari que el model EFQM, que es centra en
les empreses europees, essent aquesta la principal diferencia entre ambdés models: el EFQM
desenvolupat per a la seva implantacio a qualsevol organitzacié europea, tot i que més centrat en
les organitzacions privades ja que el seu objectiu final és la “diferenciacié de les empresses
europees a traves de la implantacio d'aquest model d'excel-léncia”, i I'altre, el model CAF, generat
per a la seva aplicacio -gairebé exclusiva- a les administracions publiques europees (Grima i Tort-
Martorell, 2004, 3).

Com aquest model CAF és una “adaptacio” té gairebé en comu totes les disposicions presentades
al model EFQM -les quals he explicat anteriorment-, compartint els mateixos conceptes
fonamentals, a més de la mateixa concepcié estructural de les organitzacions, tal i com es pot
veure als esquemes presentats en la pagina seguent -a la figura 2.9.- on es veu clarament com el

model CAF és simplement aix0, una adaptacio al sector public de les administracions europees

39 Extret de: http://www.eupan.eu/en/home/
40 Extret de: http://www.eupan.eu/en/working_groups/show/&tid=3
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del model EFQM ja que tenen una base conceptual i estructural idéntiques que només difereixen
perque, com es pot veure, el model CAF esta adaptat en el llenguatge public i el model EFQM

esta redactat en un llenguatge més aviat empresarial.

Agents facilitadors Agents faciltadars Resultats
3 T
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Feraones =3 =n 23
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1 2 5 B q Lideraige 2 Reauitsla
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Figura 7.Esquemes dels principis basics del model EFQM (a I'esquerre)i del Model CAF (a la dreta).(Font:
Grima i Tort-Martorell, 2004, 11 i 30)

De manera que per definir aquest model CAF i els seus requisits, em centraré en alldo que difereix
del dit model EFQM, que es el que el fa Unic i el fet pel qual he decidit analitzar-lo com a part de la
meva investigacio, aquestes diferencies son, a més de la ja esmentada adaptacié d'aquest al
sector public i, en concret, als serveis de les administracions publiques europees, essent aquesta
adaptacio tant pel que fa al llenguatge -utilitzant els conceptes publics de “ciutadans” en comptes
de clients- com dels objectius, primat la satisfaccié del ciutada a la utilitzacié de la gestio de la
qualitat proporcionada per l'aplicacié d'un model d'excel-lencia empresarial com a element
diferenciador entre empreses.

Les altres diferéncies a destacar son aquelles desenvolupades per tal d'adaptar el dit model CAF
al sector de I'administracio publica i fer-lo més senzill que el seu dit model d'origen, el EFQM, per
tal de: “1. introduir a I'administracié publica [...] els principis de gesti6 de qualitat total i guiar per
mitja del coneixement i la utilitzaci6 de l'autoavaluacid, a partir de la planificacio i el
Desenvolupament d'activitats fins completar el cicle "Planifcar, desenvolupar, controlar, Actuar"
(PDCA)"; “2. facilitar lI'autoavaluacié d'una organitzacié publica amb el fi d'obtenir un diagnostic i
definir accions de millora”; “3. fer de pont entre els diferents models que s'usen en la gesti6 de la
qualitat tant en el sector public com privat”; i “4. facilitar el benchlearning® entre les organitzacions
del sector public”, que son els quatre proposits principals estipulats pel propi model CAF a I'obra
CAF Educacién 2010 redactada pel centre de recerca del CAF a més del EIPA -European Institute
of Public Administration en catala Institut Europeu d'Administracié Publica- i la ja esmentada xarxa
EUPAN, la Xarxa Europea d'Administracié Publica (2012, 10).

41 Def. Benchlearning: “Dissenyar i establir una base de dades transregional que incorpori els indicadors
regionals de la Estandarditzaci6 Internacional per a l'analisi i I'avaluaci6 / aprenentatge comparatius”.
Extreta de: http://www.linguee.es/ingles-espanol/traduccion/benchlearning.html
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La dltima i més destacable diferéncia entre el model EFQM i CAF és el fet -ja identificat per estar
present entre els quatre proposits principals d'aquest model abans esmentats- que el CAF fa servir
el cicle PDCA en comptes de la matriu REDAR, la
EFQM per tal de realitzar el procediment
d'autoavaluacié a partir d'aquest, perd que no
s'utilitza al model CAF el qual, per tal de presentar-
se com a més senzill al seu model d'origen -el
model EFQM-, fa servir el dit cicle PDCA com a
metode per a realitzar els procediments
d'autoavaluacio i per a la distribucié de la puntuacio
gue l'organitzacié a aconseguit a traves d'aquesta.
Aquest, el Cicle PDCA, també anomenat Roda de Figura 8. Esquema del cicle PDCA. (Font:

. ; . . http://www.navitergrup.com/web/cat/index.html,
Deming després de les innovacions que aquest Naviter Grup, 2005)

aportar a la metodologia creada per Shewart, €s una metodologia de millora continua basada en el
control de les 4 etapes PDCA, en angles Plan - Do - Check - Act, es a dir, el control de les etapes
de: planificacié -en anglés Plan- de la produccié i del producte; I'etapa de realitzacié del producte,
en anglés identificada com a Do que vol dir “realitzar”; I'etapa de comprovacio de la produccio i
els productes, en anglés Check, és a dir, “comprovar”; i per ultim I'etapa de “actuar” en anglés Act,
en al qual es realitzen les accions per millorar la situacié de I'empresa com les estandarditzacions,
les quals serveixen per a mantenir les millores de qualitat ja aconseguides al llarg del temps.
Creada per Walter A. Shewart, i millorada per Wiliam Edwards Deming (Casadesus, Heras i
Merino, 2005, 19).

Aquest Cicle PDCA és, com bé diu es diu al propi model PCDA: “és simplement una manera de
racionalitzar la gesti6 de la organitzacié mitjancant la definicié d'una sequiéncia optima d'activitats”
de manera que, aquest cicle s'utilitza per tal de donar un ordre sequencial a les activitats
necessaries a I'hora de realitzar la gestié de la qualitat:

* Primer la planificaciéo “plan” de la gesti6 de la qualitat i dels objectius de qualitat que
l'organitzacié pretén aconseguir, mitjancant la planificacié i disseny dels productes i serveis
segons els requisits i expectatives dels usuraris a qui va dirigit;

 En segon lloc la realitzaci6 o “Do” dels procediments dels processos necessaris per a
realitzar els productes i serveis planificats i la realitzacié del seguiment i mesura dels
requisits que aquest han de complir especificats per uns indicadors de resultats clau
especifics que son els que mesuren el grau de I'éxit aconseguit per I'organitzacio;

» En tercer lloc cal realitzar una fase de control o “Check”, on es comprova que els requisits

previstos a la planificacié s'han executat durant la realitzacié del productes i serveis i s'ha fet
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tal com i com aquests s'havien descrit als procediments i dissenyat a la fase de planificacio;

« L'Gltima fase a desenvolupar per a la gesti6 de la qualitat és la d'implantar les accions -“Act’-
preventives i correctives necessaries per a millorar la qualitat i la gesti6 d'aquesta a
l'organitzacio i la present als nostres productes i serveis a partir de correccions, millores,
I'estabilitzaci6 de nous nivells de rendiment (CAF, EIPA i EUPAN , 2012, 81).

La distribucié de la puntuacié aconseguida a traves de l'autoavaluacioé d'una organitzacié a partir
del model CAF també es realitza seguint el dit cicle PDCA, aquesta va de 0 a 100 punts, i es
distribueix depenent del grau del cicle PDCA que s'hagi desenvolupat segons el criteri a avaluar,

entre els nou criteris que defineix el model EFQM i que el model CAF comparteix amb aquest.

Els cinc primers criteris, identificats pel EFQM com els criteris 0 “agents facilitadors” -entre els que
trobem el lideratge de la direccid, la politica estratégica i planificacio, la gestié del personal, la
gestid de les aliances i recursos, i la gestio del sistema de qualitat de I'organitzacié-, aquests es
valoren a partir de la taula de la segiient pagina -la figura 2.11-, cosa que es realitza en funcié al
grau de desenvolupament que presenta cada criteri agent, com podria ser, per exemple, el criteri
de la gestio del personal, el qual si no s'ha desenvolupat gens i no es té gairebé informacio sobre
aquest la puntuacié que se li atorgara sera entre 0 o 10, en canvi, si s'ha realitzat una planificacid,
s'ha realitzat alldo que s'havia planificat entorn a la gestié del personal, després s'ha controlat alld
realitzat era el que s'havia planificat i, per ultim, també s'han realitzat accions de cara a ajustar els
processos 0 procediments per a la gestio del personal i millorar-los tenint en compte els
coneixements adquirits doncs, en aquest cas, la puntuacié per aquest agent o criteri facilitador

seria la maxima, entre 91 a 100.

Fase Grau de desenvolupament dels agents facilitadors Puntuacio
No fem res en aquest camp, només tenim informacié o molt anecdotica. 0-10
(P) Planificar | Hem definit un pla d'accio. 11-30
(D) Realitzar | Estem implantant o aplicant el pla d'accié. 31-50
(C) Controlar | Controlem o revisem si estem fent les coses bé i de la forma correcta. 51-7
(A) Actuar A partir del control o la revisio ajustem el que sigui necessari. 71-90

Tot el cicle | Planifiquem, implantem, controlem i ajustem sistematicament aquest 91— 100

PDCA agent. Estem en un procés de millora continua en aquest camp.

Taula 2. Taula de puntuacidé dels criteris agents facilitadors segons el model CAF. Taula modificada de
I'extreta a (Font: CAF, EIPA i EUPAN, 2012, 42)

Els altres quatre criteris que conformen l'estructura, a partir de la qual s'entén l'organitzacio

segons el model EFQM i el model CAF -com adaptacio del primer que és aquest-, aquests criteris
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son els “resultats” mesurables dels quatre principals ambits d'obtencié d'éxits, resultats que es
mesuren com a resultats clau -els resultats planificats- i indicadors d'aquests resultat clau -mesura
de I'éxit del resultat clau, per exemple el “nombre de consultes diaries” seria un indicador d'un dels
resultats clau de I'arxiu municipal, les consultes de documentacio.

Entre aquests resultats trobem els provinents de la satisfaccié dels clients, els provinents de la
satisfaccié del personal, els que provenen de la satisfaccié de la societat -lI'impacte social- i els
propis resultats clau aconseguits, aquells resultats que s'ha planificat aconseguir com a objectiu
estrategic, tots aquests criteris es valoren a partir d'una altre taula -la figura 2.12-, sota aquestes
linies present, i que atorga la puntuacié depenent si s'han o0 no aconseguit els resultats clau i quin
és el grau d'aconseguiment, si no s'han aconseguit aquests la valoracio seria entre 11 i 30 ja que,
almenys, aquests s'han mesurat i estan identificats i s'han planificat aquests com a objectius clau i,
per aix0, se li dona alguna puntuacio tot i no haver aconseguit cap objectiu.

En canvi, si s'aconsegueixen tots els resultats clau de forma excel-lent i continua -0 sigui que no
son éxits temporals sind que es mantenen en el temps-, i a més s'han realitzat comparacions
entorn a aquests resultats amb altres organitzacions rellevants i valorades com a excel-lents,
llavors els resultats seran valorats amb la maxima puntuacio entre 91 i 100 punts, cosa que es
valora per cada tipus de resultat, depenent si es la satisfaccio dels clients, el personal, la societat

o els propis resultats estipulats de I'organitzacié.

Grau de desenvolupament dels agents facilitadors Puntuacié
No mesurem resultats o no tenim informacio disponible 0-10
Es mesuren resultats i aquests mostren tendencies negatives o
els resultats no aconsegueixen els objectius clau. =30
Els resultats mostren tendéncies estacionaries o
s'aconsegueixen solament alguns objectius clau. 3150
Els resultats mostren un progrés sostingut o
s'aconsegueixen la majoria dels objectius clau. >1-70
Els resultats mostren un progrés substancial o
s'aconsegueixen tots els objectius clau. =90
S'aconsegueixen resultats excel-lents i sostinguts.
S'aconsegueixen tots els objectius clau. 91-100
Es fan comparacions amb organitzacions rellevants i resulten favorables.

Taula 3. Puntuacio dels criteris resultats segons el model CAF. Taula modificada de I'extreta a (Font: CAF,
EIPA i EUPAN, 2012, 43)

Finalment, acabaré aquest apartat realitzat una definici6 d'aquest model, el model CAF, el qual

pot ésser definit com una eina per a la promocié de les técniques de gestié de qualitat estipulades
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al model EFQM, les quals, han estat adaptades -en aquest dit model CAF- amb la intencié de
facilitar-ne la seva aplicaci6 de cara a la gesti6 de la qualitat dels serveis publics de les
administracions europees i, aixi, millorar la qualitat i rendiment d'aquestes administracions ja que,
com es pot veure al llarg del meu estudi, es pot provar la relacié directa entre la millora de la
qualitat -a través de la gestid d'aquesta- amb la millora en eficacia i eficiencia de qualsevol
organitzacio, és a dir, la millora del rendiment d'aguesta organitzacié, un dels beneficis principals
de la dita gesti6 de la qualitat i que el dit model CAF valora amb la avaluacié dels resultats d'una
organitzacio, tal i com hem pogut veure anteriorment que valora (Jiménez, Casals i Ruiz Lopez,
2003, 11).

A continuacio realitzaré una valoracié dels principals avantatges i desavantatges dels models
d'excel-lencia EFQM i CAF, els quals, al tenir tantes caracteristiques comunes, com fins ara he
estat explicant, tenen uns valors semblants excepte en aquells aspectes que difereixen aquests
models, fet pel qual realitzaré aquesta valoracié dels dits dos models de forma conjunta, per tal
contraposar aquells aspectes que difereixen pero, també, per tal de valorar conjuntament aquells

aspectes que son presents als dos models.

4.2.3 Valoraci6 de I'aplicacié dels models EFOM i CAF als arxius

Per realitzar aquesta valoracio dels models EFQM i CAF, els dos models d'excel-léncia que
analitzaré en la meva investigacio, tindré en compte els parametres que, anteriorment -al realitzar
la valoracio de la ISO 9001- he decidit utilitzar per analitzar tots els sistemes, métodes i eines de
gestié de la qualitat del meu estudi, per, d'aixi, facilitar-ne la ponderacio, la part final de la meva

investigacio.

4.2.3.1 Principals avantatges dels models EFOM i CAF

Avantatge 1: "La facilitat de comprensio”

Els models d'excel-léncia, EFQM i CAF, son molt comprensibles, ja que, aquests es basen en
l'analisi, és a dir "l'avaluacio" d'uns criteris o principis fonamentals de l'organitzacio, els quals sén
els mateixos en tots dos models: uns elements estructurals de I'organitzacio, els criteris agents,
entre els que trobem el lideratge, la politica estratégica i planificacio, la gestié del personal, la
gestié de les aliances i recursos i gestio, i la gestid del sistema de qualitat i de processos; i
l'avaluacio dels resultats clau d'aquesta organitzacié en relacié als quatre ambits principals d'exits
possibles de I'organitzacio: la satisfaccio del client, la satisfaccio dels treballadors, la satisfaccié de
la societat i, finalment, la satisfaccié de la propia organitzacié en relacio als resultats obtinguts per

aquesta.
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El primer, el model EFQM, és defineix a si mateix com a “gens complex”, a més de molt obert
donat que aquest “dona molt marge de decisio, a la propia organitzacié a que escolli el nivell
d'excel-léncia que aquesta es marcara com objectiu“ segons ens indica el propi text del dit model
EFQM definit en linies generals en aquesta obra EFQM: Introduccion a al Excelencia, 2 Fundacién
Europea para la Gestion de Calidad a la qual s'afirma, com ja he dit, la senzillesa i obertura de
mides d'aquest dit model i, per tant, ens confirma el fet que aquest és, efectivament, un model
molt comprensible (EFQM, 2003, 10).

Pel que fa al model CAF, aquest és, pero, encara més senzill que el dit model EFQM, donat que
aquest és una adaptacioé del primer, i per tant “el model CAF és més lleuger i obviament més
adaptat al llenguatge i especificitats del sector public que el del EFQM“(Grima i Tort-Martorell,
2004, 32) donat que aquest és una adaptacié al sector public del model EFQM per tal de
presentar, les criteris del EFQM de forma més senzilla i adaptada.

A més, segons el que es diu a I'obra CAF: EI marco comudn de evaluacién, un estudi realitzat per
Maria Jesus Jiménez de Diego, Emilio Casals Peralta i Joaquin Ruiz Lopez -un dels experts més
destacables a I'estat espanyol en materia d'aplicacié de la gestié e la qualitat a les administracions
publiques-, aquest model CAF: “és un model "lleuger”, especialment idoni per obtenir una primera
impressié de com actua una organitzacié”, sobretot pel qua fa a les organitzacions publiques ja
gue aquest model, com ja he estat dient fins ara, esta dissenyat per a l'aplicacié en aquestes.

Tot i aix0, aquesta mateixa obra, menciona el fet que si una organitzacié vol "aprofundir més pot
seleccionar un model més complet d'entre els existents, tals com el de Speyer o el model EFQM”
(2003, 13) ja que, aquest ha estat elaborat per tal de proporcionar “un marc senzill i facil d'usar,
apropiat perqué les organitzacions del sector public duguin a terme una autoavaluacié” (Jiménez,
Casals i Ruiz Lopez, 2003, 11) de manera que aquest é€s, com ja he dit, un model simplificat i
adaptat del model EFQM i, per tant, si es vol aprofundir cal la aplicacié d'altres tecniques i
metodes desenvolupats, tant en el mateix model EFQM -com la matriu REDAR-, o en d'altres
sistemes 0 models -com la ISO 9001 per exemple-, ja que un altre avantatge d'aguest model CAF
€s que aquest és compatible amb aquests i pot ser utilitzat, per la seva senzillesa, com un primer
pas de I'organitzacié cap a la millora de la gestié de qualitat (Jiménez, Casals i Ruiz Lépez, 2003,
13).

De manera que, després de tot aix0, i de les dades que he obtingut al haver analitzat aquests dos
models per tal de procedir a definir-los a I'apartat anterior, puc concloure que aquests dos models
d'excel-léncia, el model EFQM i el model CAF, son molt entendibles donada la seva senzillesa
conceptual, i gracies al fet que aquests s'expliguen molt esquematicament i pas a pas facilitant,
encara meés, la seva comprensibilitat. A més, al haver nombrosa documentacié entorn a

I'explicacié d'aquests models, molt de la qual efectuada per la propia fundacié EFQM i el I'oficina
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de recerca del model CAF, documentacié que també ajuda a facilitar-ne la comprensié d'aquests.
Pero, tot i aix0, el model CAF sobresurt en relacio a la seva senzillesa, fet pel qual valoraré aquest
com a molt alt, i al model EFQM com de nivell alt, en relacié a l'avaluacié de la facilitat de

comprensio que presenten aquests.

Avantatge 2: "L'adaptaci6 al sector public"

El segon avantatge a valorar, en relaci6 als models d'excel-lencia EFQM i CAF, és la seva
capacitat d'adaptacio al sector public.

Pel que fa al model EFQM aquest és identificat per la fundacié europea de gestié de al qualitat
gue I'ha creat com a un “Model flexible que pot aplicar-se a organitzacions grans i petites, del
sector public o del sector privat” (EFQM, 2003, 4), a més, aquesta dita fundacié EFQM, fins i tot,
ha realitzat una adaptacié al sector public del dit model EFQM la qual es presenta al text
anomenat com a: Modelo EFQM de Excelencia - 2003 Sector Publico, on es presenta aquesta
adaptacio per facilitar-ne la implantacié del dit model EFQM a les administracions publiques
(EFQM, 2003, 11). A més, aquest model EFQM, és la base del Premi Europeu de la Qualitat amb
el mateix nom, el premi EFQM, el qual té, fin i tot, una modalitat especialment dissenyada per a
premiar als “Governs Locals i regionals”, essent aquest un altre punt que demostra la gran
adaptacio d'aquest model EFQM a l'administracié publica europea, donat que cal recordar que
aquest esta creat com a marc de referéncia de la gestié de la qualitat a Europa, la qual cosa fa
que, aquest, sigui encara més adaptable a les administracions publiques europees per aquest fet
(GRUPO, gener 2011, 29-30)

Tot i aixo, el model CAF, al ser un model dissenyat especificament per a la seva implantacié a
I'Administracié Publica, aquest és el que evidentment més s'adapta més a la realitat del sector
public, ja que aquest ha estat elaborat per directius del sector public que coneixen les necessitats
especifiques d'aguestes administracions, en canvi, el Model EFQM -model en el qual es basa el dit
model CAF-, fou desenvolupat, inicialment, per al sector privat essent, gradualment adaptat al
sector public (Grima i Tort-Martorell, 2004, 3).

De manera que, tots dos s6n molt adaptables a la seva implantacié al sector public, i als arxius
municipals com serveis publics que sén aquests, tal com mostra la seva implantaci6é als arxius
historic provincials de Castella la Manxa -com l'arxiu historic provincial de Conca (AHPC, 2009),
els arxius historic provincials de Castella i Lle6 -com l'arxiu historic provincial de Lle6 (AHPL, 2011)
i el de Burgos (AHPB, 2012)- o, fins i tot un arxiu municipal, I'arxiu municipal d'Alcobendas (AMA,
2011), els quals he investigat al meu estudi, concloent que, el model EFQM -model que aquestes

entitats han aplicat- és molt adaptable als arxiu municipals. Pero, per altra banda, tenint en compte
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qgue el dit model CAF, és una adaptacié del propi model EFQM al sector public, i que aquesta
s'esta estudiant per la Diputacié de Barcelona, com a possible model per a la implantacié de la
gestié de la qualitat i I'excel-léncia al mén municipal, fet que es pot observar a I'obra Qualitat i
govern local: els models de I' EFQM i CAF i les normes ISO 9000 (Grima i Tort-Martorell, 2004)
editada per la propia diputaciéo amb aquest fi, és per tot aixo, que valoraré la capacitat d'adaptacio
al sector public i als arxius del model CAF per sobre de la capacitat del model EFQM. De manera
que, finalment, valoraré la capacitat d'adaptabilitat al sector public del dit model CAF amb un nivell

molt alt, i la capacitat del model EFQM amb un nivell alt.

Avantatge 3: "La possibilitat d'autoavaluacié"

Aquest criteri de valoracié dels models EFQM i CAF fa referéncia a la possibilitat que aquests
models presenten de realitzar autoavaluacions que permetin conéixer no només l'estat actual de
l'organitzacio sin6 establir arees de millora. En aquest sentit tant EFQM com el CAF presenten
diferents métodes d'autoavaluacio, donat que aquests, com a models d'excel-léncia que sén es
basen en aquest metode analitic i valoratiu per tal d'avaluar les organitzacions de cara a implantar
i millorar la gesti6 de la qualitat d'aquestes, de manera que es pot dir que ambdés models

compleixen aquest criteri.

Pel que fa al model EFQM aquest, fins i tot, es diu que “es va crear per tal de motivar la
“autoavaluaci¢” de les empreses i entitats europees” segons paraules del propi Manual calidad de
servicio y atencion al cliente (2009, 170), a més, segons Juan Garcia del Valle, Responsable
d'Assessoria i Reconeixements del CEG -El Club Excelencia en Gestién, una organitzacio
madrilenya en pro de la millora de la gestié6 empresarial-, aguest expert identifica a I'article “Sellos
de Excelencia Europea, ahora mas que nunca” publicat a Vision : El Periddico de la Excelencia, la
Innovacion y el Talento Emprendedor, que l'autoavaluacié és una: “fase obligatoria [...] respecte
als criteris establerts pel Model EFQM d'Excel -léncia, detectant la puntuacid, punt forts i arees de
millora” de l'organitzacié (CLUB, 2009, 5). Cal dir que, el métode d'autoavaluacié en que es
“fonamenta” en model EFQM és el “la logica REDAR: Resultats (allo que l'organitzacio
aconsegueix), Enfocament (alld que I'organitzacié pensa fer i les raons per a aix0), desplegament
(allo que realitza I'organitzacié per posar en practica I'enfocament), Avaluacié i Revisi6 (alldo que fa
l'organitzacié per avaluar i revisar I'enfocament i desplegament)”, tal com el defineix l'arxivera
Manuela Moro Cabera al seu article “Certificacion de calidad en los archivos: Analisis y
prospectiva" publicat a la Revista Espafiola de Documentacion Cientifica (2011, 450), métode que
és la principal discrepancia entre el model EFQM i el model CAF, en relaci6 al procediment
d'autoavaluacio present als dos model d'excel-léncia.

Com ja he dit, el model CAF presenta un meétode o sistema d'autoavaluacié principal diferent al del

model EFQM, el qual és, segons Pere Grima i Xavier Tort-Martorell: “un sistema d'avaluacié més
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facil d'aplicar que el metode RADAR del model del EFQM”, segons el que aquests autors
identifiqguen a la seva obra I'obra Qualitat i govern local: els models de I' EFQM i CAF i les normes
ISO 9000 (2004, 35), obra en la qual també es fa referéncia d'aquest fet com a “la principal
diferencia [entre el model CAF i el EFQM] és que la manera d'autoavaluar-se i obtenir una
puntuacio és més facil que en el RADAR” el métode que utilitza el dit model EFQM, i que ja he
definit anteriorment. Aquest metode que presenta el model CAF és el cicle PDCA, és a dir,
realitzar la: Planificacio - Desenvolupament - Control i Actuaci6 de la gestié de la qualitat en relacio
a de tots els criteris estructurals -agents facilitadors- i de resultats -els resultats de negoci- que
estipula el model CAF com a estructura base de l'organitzaci6. Aquest cicle PDCA resulta més
senzill que el dit métode o matriu REDAR donat que, aquesta matriu, és una evolucié del propi
cicle PDCA i, per tant, esta més desenvolupada que aquest i resulta més complexa de posar-la en
practica que el cicle PDCA estipulat pel model CAF, fet pel qual Grima i Tort-Martorell creuen que
aquest cicle PDCA “d6na menys pistes sobre arees a millorar” que el dit metode REDAR i, per
aquest fet identifiguen que “Alguns experts recomanen comencar utilitzant el CAF i, més

endavant, utilitzar el model més complet del EFQM” (2004, 32).

A partir de totes aquestes dades puc valorar que, en el cas d'avaluar la possibilitat
d'autoavaluacio que presenten els models EFQM i CAF, valoraré amb un nivell superior el model
EFQM, donat que aquest permet realitzar una autoavaluaci6 més acurada i completa que el
model CAF, tal i com els autors que he citat esmenten, fet pel qual valoraré amb un nivell molt
alt la capacitat del dit model EFQM en possibilitar una autoavaluacioé, i valoraré, en canvi, amb
un nivell alt o mitja la capacitat del model CAF en possibilitar una autoavaluacid, donat que
aguest al ser tant “senzill i lleuger” i presentar un metode d'autoavaluacio més simplificat també

ofereix resultats més simplificats que el dit model EFQM, llavors.

Avantatge 4: "La reconeixenga nacional i internacional”

Els models EFQM i CAF, com a models d'excel-lencia europeus estant aconseguint “una
implantacié creixent tant en el sector privat com a public, ja que utilitza criteris ampliament
acceptats a Europa“ (Garcia i Andrés, 2008, 15), de manera que el seu reconeixement, per part de

la societat i els sector empresarial europeu, és cada vegada més destacable.

A l'estat espanyol, aquest reconeixement social es cada vegada més significatiu, fet que es pot
comprovar amb les dades sobre la implantacié d'aquest model a empreses d'aquest pais, on
s'indica que “Actualment, el Segell Europeu el tenen 391 organitzacions espanyoles, segons
IInforme Nacional d'Excel-lencia (dades a 31 de desembre de 2008)” segons les dades

expressades a l'article -ja citat - “Sellos de Excelencia Europea, ahora mas que nunca” del Club
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Excelencia en Gestion, publicat al seu butlleti Vision : El Periodico de la Excelencia, la Innovacion
y el Talento Emprendedor (CLUB, 2009, 2).

Aquest article, a més, identifica tot un seguit d'organitzacions que posseixen un “Segell de
certificaci6 EFQM 500+ en vigor al 2009”, entre les quals podem destacar grans companyies
empresarials internacionals com SIEMENS, SEUR o I'empresa internacional de paqueteria TNT
Express; a més de grans empresses espanyoles com: el Banc Sabadell, Caja Madrid, la matua
d'accidents laborals FREMAP, IberCaja, Telefonica, CEPSA-ENDESA, Caja de Burgos, ENUSA,
Clinica ASISA, etc. Fins i tot, aquest article menciona, la implantacié del dit model EFQM en
algunes entitats amb relaci6 amb I'administracié publica com: la Red Electirca de Espafia,
BANESTO, la Escola Universitaria d'Arquitectura Técnica de Sevilla, la Autoritat Portuaria de
Gijon, i la Universitat Jaume |, entre d'altres. (CLUB, 2009, 1), a més d'altres entitats publiques
com: la Universitat de Salamanca (CLUB, 2009, 9) o I'Ajuntament d'Esplugues de Llobregat
(CLUB, 2009, 7), entre d'altres.

Finalment, fins i tot la propia entitat EFQM té dissenyat un “Esquema de Reconeixement a
I'Excel-lencia Europea” el qual, segons paraules de Juan Garcia del Valle, Responsable
d'Assessoria i Reconeixements del CEG: “ha estat creat per distingir aquelles organitzacions que
s'han embarcat en el cami cap a la Excel-lencia i que han aconseguit assolir els objectius
marcats”, a més del fet que aquest “sistema de reconeixement atorga a les organitzacions:
Prestigi i confianca per a la Societat, ja que només es reconeixen [per part de la fundacié EFQM]
a les organitzacions realment excel-lents en la seva gestié i que compleixen amb els exigents
requisits” (CLUB, 2009, 5).

1713

Pel que fa al model CAF aquest és basa en la realitzacié d"“una avaluacié enfront d'un conjunt de
criteris que han estat acceptats en tota Europa”, ja que aquest ha estat creat per tal de ser
implantat a les administracions publiques europees, fet pel qual fou dissenyat pels ministeris de
I'Administracié publica dels diferents paisos de la Unié Europea participants en la primera
Conferéncia Europea de Qualitat a I'any 2000 a Lisboa (Grima i Tort-Martorell, 2004, 30).

De manera que el reconeixement social del model CAF esta, intimament, relacionat amb les
entitats que I'han generat: el el Grup de treball de Serveis Publics Innovadors -en anglés IPSG:
“Innovative Public Services working Group”-, encarregat de les Conferéncies Europees de Qualitat
i de la redacci6 i implementacié del model CAF, a més de la Xarxa EUPAN, la Xarxa Europea
d'Administracié Publica, que fou la que demanar al seu grup de treball ISPG la creaci6 d'aquest dit
model CAF (Jiménez, Casals i Ruiz Lépez, 2003, 11). Fet pel qual el reconeixement del model
CAF ve donat per aquestes administracions publiques europees i, per tant, és més reconegut
entre el sector public que el sector privat.

Tot i aix0, hi han nombroses institucions europees que fan servir aquest model, les quals sén,

segons les dades reportades a I'European Institut of Public Administration, el ja esmentat EIPA,
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son unes “212 organitzacions” repartides en tretze estats: Bélgica (65), Italia (41), Alemanya (38),
Austria (26), Portugal (3), Finlandia (2), el Regne Unit (2), Franca (1), Noruega (1), Eslovénia (12),
Estonia (11), la Republica Txeca (2) i la Republica Eslovaca (8), les quals, poden ser mfiés donat
gue aquestes dades, tal i com indica I'obra Qualitat i govern local: els models de I' EFQM i CAF i
les normes ISO 9000: “Cal tenir en compte que els nhombres corresponen a les organitzacions que
han reportat els resultats de les seves autoavaluacions i que, per tant, el nombre d'usuaris pot ser
superior” (Grima i Tort-Martorell, 2004, 36). A més, tal com indica el text del model CAF, traduit al
castella per 'AEVAL -I'Agéncia Estatal de Evaluacio de les Politiques Publiques i la Qualitat dels
Serveis- i titulat: CAF 2013: EI Marco Comun de la Evaluacion, Mejora de las organizaciones
publicas por medio de la autoevaluacion, mitjancant aquest dit model CAF també es poden obtenir
reconeixements de certificacié, atorgants aquests per la propia fundaci6 EFQM, els Levels of
Excellence, és a dir, els “Nivells d'excel-lencia” CAF desenvolupats per l'organitzacié (AEVAL,
2013, 66).

De manera que el reconeixement institucional dels dos models és similar, en canvi, pel que fa al
reconeixement de la societat i les empresses, el model EFQM és més reconegut i emprat per
aquests que el model CAF, ja que aquest segon esta indicat per a les administracions publiques,
de manera que els atorgaré un valor alt, pel que fa al reconeixement del model EFQM, i un valor
mitja pel que fa al model CAF, ja que socialment destaca el reconeixement del EFQM per sobre
del model CAF.

Avantatge 5: "El suport de l'instituci6 creadora”

Aquesta variable fa referéncia al suport que l'entitat creadora del model atorga a tots aquells que
el vulguin implementar. Pel que fa al model EFQM, podem dir, com ja hem anat esmentant i
demostrant anteriorment, aquest compta amb un gran nombre d'entitats europees que li donen
suport, a més de la propia Fundaci6 EFQM -de gran rellevancia institucional a nivell europeu-,
pero destacant sobretot el suport que aquest model rep de la Comissio Europea.

A pesar d'aixo, el model CAF tampoc es queda enrere pel que fa als suports institucionals amb els
que compta, tals com la Xarxa EUPAN, l'Institut EIPA o el grup de Treball ISPG que n'és el
redactor del dit model. Tot i aix0, el suport que més es valora és el de la propia entitat que genera
el dit model, ja que és aquest el que dona més o menys suport a les organitzacions que vulguin

implantar el model creat per aquestes i, per tant, faciliten més o menys la dita implantacio.

Pel que fa a la Fundacié EFQM, creadora del model amb el mateix nom, aquesta ha desenvolupat
un gran nombre d'estudis per facilitar la comprensi6 del model EFQM i del que és I'excel-léncia, a

més de textos adaptats del model EFQM per aplicar aquest a qualsevol sector, tal i com la propia
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fundacié expressa al document EFQM: Introduccién a al Excelencia, 2 Fundacion Europea para la
Gestién de Calidad, elaborat per la mateixa fundacié EFQM.

En aquest document la fundacié6 EFQM exposa un esquema sobre els “Documents i productes
associats” al dit model EFQM, i que han estat elaborats, per la dita fundaci6 EFQM, per tal
d'ajudar a tots aquells que vulguin implantar aguest model, informant-se en aquest dit document
dels segients titols: Introduccion a la Excelencia, on es presenta una Introduccié al Model, els
Conceptes, el Premi i la autoavaluaci6é ; Conceptos Fundamentales de la Excelencia; Modelo
EFQM de Excelencia — 2003, on s'ofereix informaci6 detallada del dit model EFQM, incloent els
vincles amb els Conceptes Fonamentals, criteris i subcriteris d'aquest model; Modelo EFQM de
Excelencia — 2003 Sector Publico, on es presenta una adaptacioé al sector public del dit model
EFQM; Modelo EFQM de Excelencia — 2003 PYMES, una adaptacio del dit model EFQM per a la
implantacié en les petites i mitjanes empresses; Evaluar la Excelencia: Guia practica para la
Autoevaluacion, un resum del que significa I'autoavaluacio, el seus riscos i beneficis, i els diferents
enfocaments per desenvolupar aquesta; Dossier EFQM de la Excelencia, un dossier de premsa on
s'ofereix informacié general sobre la implantacié dels conceptes de I'excel-lencia del model EFQM
en una organitzacio; CD ROM Self-Assessment Workbook, Conjunt estructurat de 90 preguntes
basades en el Model EFQM d'Excel- éncia; Excellence One Tool Box and CD-ROM, una
plataforma exhaustiva, interactiva i online sobre I'excel-lencia (EFQM, 2003, 11). A més de totes
aquestes publicacions, la dita la fundaci6 EFQM, també proporciona suport informatiu en linia, tal
com diu l'obra abans ja citada, EFQM: Introduccién a al Excelencia, 2 Fundacién Europea para la
Gestién de Calidad: “Si desitja més informacidé sobre aquestes organitzacions i esdeveniments

consulteu la pagina de I'EFQM a Internet (www.efgm.org)” (EFQM, 2003, 11).

En canvi, el model CAF, més recent que el model EFQM, ja que aquest és va generar a I'any 2000
i el model EFQM al 1991, té menys recursos informatius generats per tal d'ajudar a tots aquells
gue es plantegin la implantacié del dit model CAF, tot i aix0, les pocs recursos que s'han elaborat
son prou destacables com per no deixar enrere al model CAF pel que fa al suport que aquest rep
tant de la Xarxa EUPAN, com de ['Institut EIPA o el grup de Treball ISPG, que n'és el redactor del
dit model.

Entre aquests escrits cal destacar, el text de la propia norma, CAF 2013: El Marco Comun de la
Evaluacién, Mejora de las organizaciones publicas por medio de la autoevaluacion traduit al
castella, com ja he dit anteriorment, per 'AEVAL; a més de l'adaptaci6 del model CAF a les
administracions educatives, model presentat al 2012 al text CAF Educacién 2010, elaborat entre el
propi centre de recerca de la CAF, i la Xarxa EUPAN i I'Institut europeu EIPA, i també traduit al
castella per I'AEVAL. A aquestes publicacions cal sumar les que les administracions publiques,
com a parts actives de la xarxa EUPAN han desenvolupat, com I'obra CAF: EL MARCO COMUN

DE EVALUACION, desenvolupada per Maria Jesls Jiménez, Emilio Casals i Joaquin Ruiz Lopez
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a peticio del MINISTERI D'ADMINISTRACIONS Pubiques d'Espanya; o la -ja citada- obra de Pere
Grima i Xavier Tort-Martorell, Qualitat i govern local: els models de I' EFQM i CAF i les normes ISO
9000, elaborada a peticio del Centre per a la Innovacio local de la Diputacié de Barcelona al 2004.
De manera que, el suport que reben tant el model EFQM com el model CAF s6n similars, havent
de donar més rellevancia, pero, al model EFQM, qui compta, com s'ha mostrat aqui, amb un
suport institucional i de la propia fundacié creadora del model més destacable que el model CAF,
el qual és més recent i encara pot ésser més desenvolupat, aixi que valoraré amb un nivell de

suport alt al model EFQM i amb un nivell mitja el model CAF.

Avantatge 6: "La possibilitat de certificacio externa"
Pel que fa a la possibilitat de comportar una certificacié, els models EFQM i CAF poden ésser
auditats externament i, aconseguir una certificaci6 acreditada per la fundaci6 EFQM, a més

d'altres “reconeixements” com el Premi EFQM.

El model EFQM és el que té més desenvolupat els métodes, mitjancant els quals demostrar el
reconeixement de la seva bona implantacié en una organitzacié, a través de la certificacié del
sistema de gestio de la qualitat generat en aquesta. La certificacié del model EFQM es fa a través
de les empreses o entitats certificadores, les mateixes amb potestats per certificar la 1ISO 9001 i
oficialment distingides amb aquestes potestats per I[ENAC a Espanya, les quals a través de
forums de relaci6 i cooperacié amb la fundaci6 EFQM han elaborat i implementat un “Esquema de
Reconeixement”, dins el qual s'inclou el “Segell d'Excel-lencia Europea”, que té una duracié de
vigéncia de dos anys i que és homologat amb el sistema de reconeixement del EFQM, segons
indica el responsable d'Assessoria i Reconeixements del CEG, Juan Garcia del Valle (CLUB,
2009, 5). Es aquest “Esquema de Reconeixement” es el que marca quin és el tipus de
reconeixement que s'atorga a l'organitzacié6 un cop homologada externament l|'autoavaluacio
realitzada a aquesta, és a dir, un cop auditada externament l'organitzacio i el model de gestio
implantat a aquesta. Segons aquest esquema es distingeixen quatre categories, les quals ja he
esmentat al definir el model EFQM, entre aquestes estan les categories del: “Segell Compromis
Cap I'Excel-léncia”, atorgada a partir d'aconseguir un minim de 200 punts segons l'autoavaluacio
elaborada a l'organitzacié a partir dels requisits EFQM; el "Segell Excel-léncia Europea 300+", a
partir d'aconseguir 300 punts; el "Segell Excel-lencia Europea 400+”, atorgat a partir d'obtenir els
400 punts; i el "Segell Excel-léncia Europea 500+”, a partir d'haver obtingut una puntuacié de més
de 400 punts a l'autoavaluacio EFQM de l'organitzacié (CLUB, 2009, 5).

A més a més, el model EFQM també pot rebre el Premi Europeu a la Qualitat, el premi més
prestigios a l'excelléncia europea i que constitueix el nivell superior dins dels nivells EFQM

d'Excel-léncia, essent atorgat aquest premi a les organitzacions “que han assolit estandards de
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qualitat de prestigi internacional” segons indica el propi text del model EFQM, dins el qual també
s'identifiquen l'existéncia de quatre categories independents d'aquest dit premi: “per grans
organitzacions, unitats operatives, sector public i petites i mitjanes empreses” (EFQM, 2003, 10).
Pel que fa al model CAF, aquest rep el reconeixement “certificador” de la ma de la fundacié6 EFQM,
la qual atorga la mateixa, a través del reconeixement dels Levels of Excellence els “Nivells
d'excel-léncia” desenvolupats per I'organitzacié, una certa certificacio al model o sistema a de
gestio de la qualitat implantant seguint les directrius del dit model CAF (AEVAL, 2013, 66).

Com es pot veure, la capacitat de rebre certificacido externa és molt més destacable pel que fa al
model EFQM, que pel que fa al model CAF, tot i aix0, aquest tipus de reconeixement es una
“adaptaci¢” a la certificacié desenvolupada a partir de les normes ISO, adaptacid que pretén
aconseguir que el reconeixement social del model EFQM sigui equiparable al de la ISO, cosa que
encara no és aixi, fet pel qual valoraré amb un nivell alt la capacitat de rebre certificacié pel que fa
al model EFQM, i valoraré el model CAF amb un nivell mitja-alt, donat que aquestes certificacions

de Levels of Excellence encara no estan prou desenvolupades.

Avantatge 7: "La facilitat d'actualitzacio"

Finalment, pel que fa a la capacitat d'actualitzacié dels models EFQM i CAF, aquests models, al
ser relativament recents -el EFQM del 1991, i el CAF del 2000- no han estat actualitzats, més aviat
han estat adaptats als diferents sectors que interessa que s'impliquin amb l'adaptacié d'aquests
models, com el sector public o les PIMES, les petites i mitjanes empresses, ja que la gestié de la

qualitat sol estar més estressa entre les grans companyies.

Pel que fa a l'actualitzaci6 que els models de gesti6 de la qualitat establerts a partir de la
implantacié d'aquests dos models d'excel-léncia aquests dos models permeten, aquesta ve
donada pel procés d'autoavaluacio, el qual “permet a la organitzacioé diferenciar clarament els
seus punts forts de les arees on poden introduir millores” de manera que, un cop realitzada
l'autoavaluacié de l'organitzacié, aquesta pot dur a terme els “plans de millora i progrés com a
objectiu de seguiment” i mesura del sistema de gestié de la qualitat j que, com diu el propi escrit
del model EFQM “les organitzacions duen a terme aquest cicle d'avaluacio6 i elaboracié de plans
d'acci6 de manera repetida a l'objectiu d'aconseguir una millora veritable i sostinguda” (EFQM,
2003, 9). De manera que les autoavaluacions desenvolupades a traves dels métodes descrits pels
models EFQM -amb el metode REDAR- i el model CAF -amb el metode PDCA-, permeten
reconeixer les mancances de la gestié de la qualitat implantada en una organitzacio, a més de les
mancances estructurals que aquesta propia organitzacio té en si i que afecten a la bona gestié de
I'excel-lencia i qualitat que es pretén aconseguir, per tant, a través d'aquestes, que serveixen per

tal de comparar l'organitzacié amb el “model d'organitzacié excel-lent” establert amb els requisits i
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disposicions dels models EFQM i CAF per tal, d'aixi, realitzar accions correctives i preventives a
més d'implantar millores després de cada autoavaluacid, generant-se els dits “plans de millora i
progrés”, on es fan constar per escrit aquestes accions i els objectius de millora de I'excel-léncia

pels quals es realitzen aquestes mateixes accions.

Per tot aix0, i pel fet que l'actualitzacié no és realitza de forma puntual siné de forma constant, ja
gue cada vegada que es fa una autoavaluacio se'n generen plans o accions de millora del sistema
de gestio de al qualitat efectuat a partir d'un model d'excel-léncia, ja sigui el model CAF o el model
EFQM, i per tant, l'actualitzacié que permet aquests és destacable, tot i que, com ja he esmentat
anteriorment, com el model CAF proporciona un métode d'autoavaluacié més senzill i “lleuger” que
el model EFQM, aquest donara menys dades en referéncia a les millores que cal emprendre i, per
tant, valoraré aquest model CAF amb una capacitat d'actualitzacié de nivell mitja i, en canvi, li

atorgaré un nivell molt alt al model EFQM en relacié a la seva capacitat d'actualitzacio.

4.2.3.2 Principals desavantatges dels models EFQM i CAF

Desavantatge 1: "La dificultat de comprensibilitat"

Els models d'excel-lencia EFQM i CAF, no presenten gaires dificultats a I'hora de comprendre'ls, ja
gue aquests es presenten com a a models de com ha de ser una organitzacié excel-lent
especificant els requisits que aquesta ha de complir per tal fi, de manera que aquests models s6n
més aviat reflexions sobre els principis basics que ha de tenir una organitzacio excel-lent, els quals
es coneixen com a “conceptes fonamentals de I'excel-léencia”, ja que aquests son aixd mateix, els
conceptes sobre els quals es fonamenta I'excel-leéncia d'una organitzacio.

Agquests elements, els “conceptes fonamentals de I'excel-léncia” son els principis a partir dels
quals els models d'excel-leéncia entenen una organitzacio, son: els criteris agents -el lideratge, la
politica estratégica i planificacio, la gestié del personal, la gestio de les aliances i recursos i gestio,
i la gesti6 del sistema de qualitat i de processos-, i els resultats clau de l'organitzacio
-documentats per aquesta- en relacié als quatre ambits principals d'obtencié de resultats: la
satisfaccié del client, la satisfaccié dels treballadors, la satisfaccié de la societat i la satisfaccio

dels resultats clau obtinguts planificats.

De manera que, aquests models d'excel-léncia presenten una base conceptual molt entendible, la
qual, a I'hora de posar-la en practica fan servir dos metodologies d'autoavaluacié diferents, la
metodologia REDAR i el cicle PDCA, essent, la matriu REDAR, una mica més complexe que el
cicle PDCA, fet pel qual, a pesar de que els models CAF i EFQM sén molt compressibles, valoraré

amb un nivell més negatiu el model EFQM ja que aquest, resulta una mica més complicat que el
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model CAF el qual, com ja he anat dient a la meva investigacio és una “adaptaci6” del model
EFQM elaborada per ser més “lleugera i senzilla” que aquest, i per aquest fet, valoraré amb un
nivell de gens incomprensible al model CAF i amb un nivell baix d'incompressibilitat el model
EFQM.

Desavantatge 2: "La complexitat dels criteris requerits”

La complexitat dels criteris requerits pels models EFQM i CAF ve donada pels “conceptes
fonamentals de I'excel-léncia”, ja esmentats anteriorment, els quals sbn la base estructural sobre
la quals els dits models d'excel-léencia entenen l'organitzacio, la realitzaci6 dels procediments

d'autoavaluacio i la gesti6 de la qualtiat de I'organitzaci6.

Aquests conceptes fonamentals de I'excel-léncia “resulten aplicables a organitzacions de tot tipus,
independentment del seu sector o mida” segons indiquen Joaquin Ruiz Lépez, Emilio Casals, i
Ana Corces a la seva obra Guia de Autoevaluacion para la Administracién Publica Modelo EFQM
de Excelencia, a la qual, a més, identifiguen que aquests sén “la base del Model EFQM
d'excel-léncia” (2006, 6), tal com ja he dit anteriorment, i a més, com el model CAF és una a
adaptacio d'aquest model, el EFQM, es per aquest fet que, aquests dos comparteix aquesta
mateixa base conceptual i, per tant els problemes que aquesta porta. El problema principal que
aquesta base conceptual presenta és el fet que aquest no és “prescriptiu”, és adir, no prescriu
concretament com aplicar a la practica aquests conceptes fonamentals, els quals, sén teorics i cal
interpretar-los a I'hora de posar-los en practica per poder implantar algun d'aquests dos models
d'excel-léncia. Fet que també recalquen les professores Josefa Garcia Mestaza i M2 Paz Andrés
Reina, al “Tema 6: Gestion e la Calidad Total” dels seus apunts de l'assignatura “Integracion de la
Gestién de la Calidad y de la formacion Empresarial” publicats en linia com a Open Course Ware,
és a dir, com a continguts oberts, i on aquestes dues professores de la Universitat de Malaga
identifiquen “una série d'errors tipics i freqiients en la aplicaci6” del model EFQM, perd que, com
aquest comparteix la seva base conceptual amb el model CAF, també poden extrapolar-se a
aquest dit model. Aquests “errors tipics i freqlents” identificats per les doctores Garcia i Andrés
estan relacionats amb el fet ja demostrat, que els conceptes fonamentals dels dits models
d'excel-léencia s6bn molt teodrics i geneérics i, per tant, costen de posar en practica, fet pel qual,
aquestes doctores identifiquen els seglients “errors tipics i freqlients” en relacid a l'aplicacio
d'aquests models d'excel-léncia: com el fet de “navegar sense rumb fix; no utilitzar un enfocament
sistematic; aplicar l'autoavaluacioé al marge de la gestio; tractar els criteris de forma independent”
(2008, 15) entre d'altres errors que aquestes doctores identifiquen i que mostren la problematica
de la poca concreci6 d'aquests models d'excel-lencia. Aquestes autores també identifiquen que
"com a model que és, i no una especificacié técnica, el model EFQM no indica el com aconseguir

els objectius en cadascun dels nou criteris”, (Garcia i Andrés, 2008, 15) demostrant les



L'excel-léncia als serveis d'arxiu: Estudi sobre la gestié de la qualitat aplicada

als serveis d'arxiu municipals / 99

problematiques que aquesta falta de concrecié dels “models d'excel-léncia” com a models que son

provoquen pel fet intrinsec de ser models, i no especificacions practiques, com la norma ISO
9001.

Aquesta identificacié de la complexitat d'adaptacio a la practica, dels dits conceptes fonamentals
presentats pels models EFQM i CAF, també és compartida per Adolfo Ramirez, Director General
de Banesto i Vicepresident del Club Excelencia en Gestién qui fou entrevistat pel dit Club CEG a
l'article “Sellos de Excelencia Europea, ahora mas que nunca’ publicat al butlleti del dit Club
Vision : El Periédico de la Excelencia, la Innovacién y el Talento Emprendedor, entrevista en la
qual Ramirez va parlar sobre la seva experiéncia en relacio a la implantacié del model EFQM a
Banesto, definint la que ell va considerar la dificultat més destacable que va trobar a I'hora de
realitzar la dita implantacié: el fet d”’encaixar els diferents processos i indicadors de l'organitzacio
en el Model EFQM d'Excel-léncia”, cosa que es deu, segons també indica el propi Ramirez, donat
que “Al cap i a la fi, parlem d'un Model Unic per a totes les organitzacions que son diferents i tenen
diferents cultures. Cadascuna amb la seva propia estrategia i model de gesti6.” (CLUB, 2009, 2).
Es a dir, que es deu a causa de la ja esmentada falta de concrecio dels dits models d'excel-léncia,

gue es complicat posar a la practica els requisits teorics que aquests models presenten.

Tot i aix0, i com ja he ant identificant anteriorment, el model CAF al ser “més lleuger i obviament
més adaptat al llenguatge i especificitats del sector public que el del EFQM” (Grima i Tort-
Martorell, 2004, 32) és, per tant, menys complex i més facil d'aplicar, fet pel qual, tot i que com es
pot veure en aquesta reflexié sobre "La complexitat dels criteris requerits" pels dits models I'tinica
complexitat aparent és la falta de concrecio i d'interpretacié a I'hora de posar en practica els dits
requisits, aquest dit model CAF, al ser més lleuger i senzill, caldra menys esfor¢ i menys capacitat
d'interpretacio per posar-lo en practica, fet pel qual el valoraré amb un nivell de gens complex.

En canvi, valoraré amb un nivell mitja-baix de complexitat al nivell EFQM, donat que aquest
presenta nou criteris i els subcriteris d'aquests a I'nora de definir el “model d'empresa excel-lent”
pero, al no indicar com posar-los en practica, fa que aquest resulti més complex d'aplicar que
l'anterior, el model CAF, el qual a més, presenta una metodologia d'autoavaluaci6, també més
complicada, fet pel qual valoraré amb un nivell mitja-baix de complexitat per la complexitat que

representa l'aplicacio del model EFQM a partir del compliment dels seus criteris.

Desavantatge 3: "La duraci6 de la implantacié”
Pel que fa a al duracié de la implantacié dels models EFQM i CAF, aquests com a models
d'excel-lencia que sén sén més senzills d'implantar que no pas la norma ISO 9001, per exemple,

donat que aquest “no es basa en normes i se centra en l'autoavaluacié i la millora continuada” de
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l'organitzacid, tal com diu el Manual de Calidad del servicio y atencion al cliente. En aquesta obra
també es recalca el fet que, aquests models, s6n -com el seu propi nom indica- “models
d'excel-léencia” que s'utilitzen com a referéncia per tal de desenvolupar la dita autoavaluacioé de
l'organitzacio, I'analisi mitjancant el qual I'organitzacié es compara amb els criteris del model de
referéncia -el EFQM o el CAF- per tal d'establir un diagnostic de la seva situacié actual i, a partir
d'aquest diagnaostic, definir els objectius de millora i els objectius de qualitat a desenvolupar (2009,
170), de manera que és la propia organitzacio, la qual, a través d'aquests objectius de millora i els
objectius de qualitat, es marca les exigéncies que es desenvoluparan durant el procediment

d'implantacié dels dits models d'excel-léncia.

De manera que, aquests models sén flexibles pel que fa a les exigencies que cal complir per
estipular que han estat implantats ja que, fins i tot, els “Nivells EFQM d'excel-léncia”, creats per a
servir de reconeixement “solid i comu a tota Europa”, aquests tenen en compte el reconeixement
de “cadascuna de les etapes que es contemplen en el viatge cap a l'excel-lencia’, és adir,
cadascun dels possibles nivells d'excel-léncia que es reconeixen com a valids, ja que l'organitzacié
no ha d'aspirar a obtenir, la primera vegada que implanta el model EFQM o CAF els maxims
nivells, ja que, com la propia norma indica: “Algunes organitzacions busquen maneres senzilles i
practiques d'iniciar el viatge”, en canvi, hi han altres organitzacions que “més madures, desitgen
productes i serveis més sofisticats per millorar els seus esforcos per aconseguir nivells
d'Excel-lencia cada vegada més alts”, de manera que sO6n aquestes organitzacions les que
presenten “la seva sol-licitud a aquell dels nivells EFQM d'excel-lencia que considerin més
adequat a la seva grau de maduresa”, tal i com indica el text de la dita EFQM, i que també afecta
al model CAF, el qual és reconegut de la mateixa manera pero, fent distincié de que es tracta del
model d'excel-lencia CAF (EFQM, 2003, 10).

Tot aixo vol dir que, al ser flexibles les exigencies que ens marquem a l'hora d'implantar els
models d'excel-léencia, aquestes fan que la duraci6 d'aquest procediment d'implantacié sigui
diferent depenent com d'altes hagem marcat aquestes exigéncies i en quina situacio inicial ens
trobem a I'hora d'iniciar la dita implantacié, ja que no sera el mateix si ja tenim, per exemple,
realitzat el mapa de processos i estipulats els procediments d'aquests, per exemple, com si
implantem la gestio de la qualitat des de 0.

Cosa que es pot veure, al analitzar algunes experiéncies sobre aquest procediment d'implantacio
dels models d'excel-léncia, el qual, per exemple, va tenir una duracié de set mesos per obtenir “ el
maxim nivell en la primera ocasio”, és a dir, en la implantacié del model EFQM -en aquest cas-, pel
qgue fa a I'experiéncia expressada a l'entrevista del Club Excelencia en Gestién a l'article “Sellos
de Excelencia Europea, ahora mas que nunca” al qual, Adolfo Ramirez, Director General de

Banesto i Vicepresident del Club Excelencia en Gestion va especificar que: aconseguir la maxima
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distinci6é en nivells d'excel-léncia al implantar per primera vegada el model EFQM per a Banesto i
fer-ho en 7 mesos “Evidentment, és un esfor¢ suplementari “ i que si ho van aconseguir és pel fet
que a l'organitzacié de Banesto, com ell la defineix sén “molt agils i ens ho podem permetre” i pel
fet que aquests van adonar-se “de tot el que, en realitat teniem, simplement per la tasca del dia a
dia i perqué el nostre propi model és fantastic” a més del fet que el personal s'impliques i que, com
diu Ramirez, fins i tot “els avaluadors han valorat també la col-laboracié de totes les persones
implicades” ja que, segons aquest “A Banesto, la il-lusi6 per les coses noves és una cosa
caracteristic"(CLUB, 2009, 2). De manera que, és pel fet que ha Banesto es va rebre un fort suport
del personal que es va implicar molt i que a més, a aquest, ja tenien un model propi de gestio
propi el qual identifica de “fantastic” mencionant que ja ho “tenien tot” perd que no s'havien adonat
d'aixo fins a fer servir l'autoavaluacié del model EFQM, fet pel qual, tots aquests elements van

comportar que la implantacié només durés set mesos.

Un altre experiéncia que val al pena analitzar és la expressada per l'arxivera Eva Merino Flecha, la
qual, al seu Manual para la implantacion de un sistema de gestién de calidad en un archivo
(2006), explica com es va dur a terme tot el procés d'implantacié del model EFQM a I'Arxiu Historic
de Lled, el qual segons el que indica Eva Merino va iniciar-se a I'any 2000, quan la direccié de
l'arxiu va comencar a realitzar cursos de formacio de la Conselleria de Presidéncia i Administracio
Territorial en matéria de qualitat, a partir dels quals van “transmetre al personal les idees de la
cultura de qualitat a través de reunions informals i més tard formals”. Durant dos anys, explica
Merino, i fins I'any 2002, es van realitzar aquestes reunions amb el personal, fins que la direccié
de l'arxiu es va “plantejar [...] la transmissio dels coneixements adquirits en els cursos de formacio

a través de la realitzacié d'un pla de millora” amb |"”objectiu de formar a tot el personal en I'ambit
de la millora continua i la gestid per processos”, a més es van “preparar documents de treball per
[...] familiaritzar els integrants del grup [de direccié de la qualitat]” amb: “el llenguatge utilitzat en
gestid de qualitat, els seus conceptes, caracteristiques de la gestié de qualitat i [...] el coneixement
del model EFQM, el procés d'autoavaluacio6 i el desenvolupament dels nou criteris“. Finalment, al

2003 es va estipular es la utilitzaci6 d™aquestes reunions per informar els treballadors dels
objectius del centre, efectuant un seguiment dels mateixos amb caracter trimestral”, finalitzant,
aixi, el procés d'implantacié del model EFQM a I'Arxiu Historic de Lleé (MERINO, 2006, 166). De
manera que, com es pot veure, en el cas de I'Arxiu Historic de Lleé la duracié de la implantacio del
model EFQM fou de 3 anys, donat que van comencant formant a la direccio, després formant al
personal durant dos anys per, finalment, estipular el métode de realitzacio de les autoavaluacions
a través de reunions trimestrals del “grup de gesti6 de la qualitat” implantat a I'arxiu.

Aquesta duracié, més llarga, del procediment de la implantacié del dit model EFQM en el cas de

I'Arxiu Historic de Lled, que en el cas de Banesto, ve donada pel que he esmentat anteriorment:
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les exigéncies estipulades i la situaci6 des de la qual partien ambdos entitats abans de la
implantacié del dit model EFQM, les quals marquen la duraci6 més o menys llarga de la dita
implantacid. En el cas del model CAF, donat que aquest és -com ja he anat mencionant al llarg del
meu estudi- una adaptacié més senzilla i lleugera del model EFQM, aquesta senzillesa afectara a
la duracié de la seva implantacié la qual, sera, per tant, més reduida que en el cas de la
implantacié del model EFQM. Tot aixdo em fa valorar que la duracié del model EFQM és, per tant,
de nivell mitja, donat que dependra molt de l'organitzacié en que s'implanti i les exigéncies que
aquest a es marqui, en canvi la duracié de la implantacié del model CAF és de nivell baix, al ser

aquest més senzill i lleuger que el dit model EFQM.

Desavantatge 4: "Els costos generats"”

Els costos generats per la implantacié dels models EFQM i CAF, venen marcats per les hores de
treball, que el personal de I'organitzacié on s'implanti -algun dels dits models d'excel-léncia- destini
a realitzar el dit procediment d'implantaci6 o alguns dels requisits que per a aquest fi son
necessaris: com la formacio del personal, la creacié de la politica de qualitat, el manual de qualitat,
el mapa de processos i els procediments d'aquests, etc.

De manera que, com amb la duracio de la implantacié, aquest cost ve marcat per la situacio des
de la que parteix l'organitzacié al iniciar la implantacié d'un model d'excel-léncia, a més de les
exigencies que aquesta organitzacié es marqui, ja que a més exigencies més augmentara el cost

necessari per aconseguir aquestes.

Al blog “Certificacién en formacion”, elaborat per un equip de treball del Master de Gesti6 de
Recursos Humans del Institut Cajasol, en el marc d'un projecte d'investigacid sobre Certificacions en
empreses de Formaci6 -tant publiques com privades-, en aquest es dedica tot un apartat al model
EFQM en el qual es donen dades sobre el cost relatiu de la implantacio, d'aquest, en els centres de
formacid que han participat al dit projecte, acabant afirmant-se en aquest que: “El model EFQM té un
cost elevat”, cosa que justifiqguen pel fet que “no podem oblidar que és un model d'excel-léncia”, ja
gue l'excel-lencia és dificil d'aconseguir, més que la qualitat ja que, aquesta mateixa, I'excel-léncia,
és el nivell maxim de qualitat, fet pel qual al blog s'aconsella “tenir ja implantada la ISO 9001".

En aquest blog es dona un valor monetari relatiu pel que fa als costos generats de la implantacié
del model EFQM, valor que ve donat per empresses on ja esta implantada la certificacié 1SO, les
quals per tant, tindran més senzill el procediment d'implantacié6 del model EFQM en quant a la
duracié d'aquest -al ja tenir molta part dels requeriments necessaris fets-, perd, a pesar de tot
s'acaben valorant aquests costos relatius “de la implantacié del model EFQM rondara entre els
4.800 - 5.200 €™, resultant, per tant, uns costos molt elevats i més substancials que els estipulats

per la ISO 9001, fet pel qual els valoraré amb un molt alt nivell de costos generats.

42 Extret de: http://certificacionesenformacion.blogspot.com.es/p/efgm.html
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Pel que fa al CAF, model més lleuger i senzill que el EFQM, model en que es basa el dit model
CAF com adaptacio d'aquest que és, aquest es defineix “com un model de domini public i gratuit
gue les organitzacions poden utilitzar lliurement” (Grima i Tort-Martorell, 2004, 32) el qual, per tant,
només sumara els costos relatius a les hores de feina del personal que calguin per a la seva

implantacié a I'organitzacié, de manera que valoraré aquest amb un cost mitja-baix .

Desavantatge 5: "La poca adaptabilitat a la gestié de serveis"

Aquests dos models d'excel-léncia tenen un alt nivell d'adaptabilitat al sector puablic i, per tant,
també tenen una alta adaptabilitat pel que fa a la gestié dels serveis d'arxiu, que és la variable a
tenir en compte per efectuar aquesta valoracio.

Tot i aix0, cal tenir en compte que en la gestié dels serveis intervenen molt elements els quals,
pero, el model EFQM i el model CAF, recullen a través de l'autoavaluacié dels resultats,
identificant i mesurant: els resultats de satisfaccid dels clients -als arxius municipals serien els
usuaris externs-; els resultats de satisfaccid dels treballadors -als arxius municipals serien els
usuaris interns-; a més de valorar els resultats en materia de satisfaccio de la societat o impacte
social -és a dir, captar la satisfaccié dels possibles grups d'interés de I'arxiu municipal, els nostres
possibles futurs usuaris-, i de, finalment, valorar els resultats clau de I'organitzacio -i per tant, I'éxit

d'aquesta en relaci6 als resultats planificats i la gestid, per tant dels serveis.

Per tot aixo crec que valoraré amb un nivell baix de desavantatge en relacié a la percepcio de
poca adaptabilitat a la gestié de serveis del model EFQM, donat que aquest, té en compte la gran
majoria de factors entorn a la gestio dels serveis d'arxiu, pero, no tots, deixant de banda, per
exemple, les queixes i suggeriments o altres elements que si cal tenir en compte de cara a
realitzar una gestié excel-lent dels serveis d'un arxiu. Per altra banda, com el dit model CAF, a
més, té una metodologia d'autoavaluacié encara més senzilla que el model EFQM, i per tant
aquesta dona menys dades sobre les arees de millora de l'organitzacié, és per aquest fet que
valoraré el model CAF una mica més negativament pel que fa a la seva adaptabilitat a la gestio

dels serveis, atorgant-li un nivell mitja-baix.

4.3 Definicio i valoracio I'aplicacio dels Reglaments d'arxiu i les Cartes de serveis als arxius

Els Reglaments d'arxiu i les cartes de serveis d'arxiu s6n dos elements, un del moén juridic i l'altre
del mén del marqueting i la qualitat, que poden ésser utilitzats com a “eines de suport” a la gestio

de la qualitat, ja que, aquests, defineixen els serveis que presten els arxius municipals, a més de
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el com es desenvoluparan, i com estara estructurat el mateix arxiu com a organitzacié en si que és
un arxiu municipal. A més, aquest, tot i formar part d'un ajuntament, pot demanar la realitzacié d'un
reglament propi del servei a través de la Llei 7/1985, de 2 d'abril, Reguladora de les bases de
regim local*®, el qual tot i haver de ser aprovat per l'alcaldia o el ple de govern, es redactat des del
propi servei i, per tant, ens dona l'oportunitat d'utilitzar aquest com una eina més de la millora de la

gualitat de l'arxiu i dels serveis que aquest proporciona.

Cosa que també es pot realitzar a través de les cartes de serveis les quals, com a eina de
comunicacio del cataleg de serveis elaborat per qualsevol sistema, model o eina de gesti6é de la
qualitat ja que, aquest cataleg de serveis o productes s'ha d'elaborar per tal d'identificar aquests
dits serveis i productes a I'nora de realitzar els procediments pels quals realitzar la gestié per
processos necessaria en qualsevol tipus de gestié de la qualitat, de manera que aquesta “carta de
serveis” a més de ser un producte facilment extraible de la propia gestié de la qualitat dels serveis
de l'arxiu municipal, també serveix com a element de difusié i comunicacié d'aquests dits serveis i
de les caracteristiques del propi arxiu -instal-lacions, horari, etc.- de manera que, a partir
d'aquestes cartes de serveis, podem fer difusi6 de la gesti6 de la qualitat que realitzem i,
demostrar, que els nostres serveis son, per tant, de qualitat, donant-los més valor a ells dels

usuaris i dels grups d'interés d'aquests arxius.

Es per tot aixd que, com ja he dit anteriorment, he volgut considerar els reglaments d'arxiu i les
cartes de serveis d'arxiu com a objectes d'estudi de la meva investigacid, per provar que aquests
també poden resultar eines Utils per a la gestié de la qualitat, tot i no ser aquest l'objectiu Unic i
principal de la creaci6 i aprovacio dels reglaments o de I'elaboracio de les cartes de serveis, pero
pot ésser, un element important de cara a la millora d'aquesta i a la reglamentacié de la gesti6 de
la qualitat, a través dels reglaments d'arxiu, i la difusié de les millores obtingudes i del propi valor
del sistema o0 model de gesti6 de la qualitat implantat, a través de les cartes de serveis, els quals a

continuacié procedirem a definir.

4.3.1 Definicié dels Reglaments d'arxiu com a eina de gesti6é de la qualitat

Els reglaments d'arxiu municipals sén un conjunt de regles i disposicions establertes per tal de
regular les funcions, competéncies, serveis i la gestio general del servei d'arxiu municipal, les
quals estant elaborades i aprovades gracies a la potestat d'auto-organitzacié que es reconeix als
ajuntaments a través de la -ja esmentada- Llei 7/1985, de 2 d'abril, Reguladora de les bases de
regim local, a partir de la qual es dona el dret als ajuntament i als serveis i organismes que formen
part d'aquests, a instruir normes o reglaments de cara a la seva propia auto-organitzacio interna,
sempre que no contradiguin a la normativa superior -la normativa estatal o autonomica-.

43 ESPANYA. Llei 7/1985, de 2 d'abril, Reguladora de les bases de régim local (BOE nam. 80 de 3/4/1985).
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De manera que, aquests reglaments d'auto-organitzacié son, segons Julio Cerda i Julia Maria
Rodriguez al seu article “Normas y reglamentos para archivos municipales” publicat al Boletin de
AABADOM: “instruments normatius al servei de les entitats locals, mitjancant el qual aquestes
aproven unes normes amb l'objectiu d'adaptar-se a les necessitats i singularitats de cada servei i
de cada municipi [...] tenint com a referencia el desenvolupar i complir els quatre principis
constitucionals basics: la descentralitzacié, la diversitat, I'eficacia i l'auto-organitzacio“(Cerda i
Rodriguez, 2002, 7). Per tant aquests reglaments poden ser particulars d'un servei del propi
ajuntament, com és el cas del servei d'arxiu municipal, a més del fet que aquests estan creats
"amb l'objectiu d'adaptar-se a les necessitats i singularitats de cada servei i de cada municipi”, de
manera que es pot dir que, els reglaments d'arxiu sén intrinsecament eines de suport a la gestié
de la qualitat ja que, al estar fets amb l'objectiu d'adaptar a les necessitats particulars d'un
municipi un servei del ajuntament d'aquest municipi, és a dir, adaptar aquest a les necessitats
d'una poblacié aquests tenen l'objectiu, per tant, d'adaptar el servei d'arxiu per tal de satisfer les
necessitats de la poblacid, de manera que es pot veure com aquest fet esta lligat amb | gesti6 de
la qualitat, la qual cerca el mateix objectiu, i la qual ho procura aconseguir de la mateixa forma, a
patir de l'adaptacié dels productes o serveis a les necessitats i expectatives dels clients, ja siguin
aquests ciutadans o usuaris, els quals soén la finalitat de tota organitzacioé, com a consumidors dels
productes i serveis d'aquestes, com també ho sén per a un arxiu, tant els seus usuaris interns -el
personal de l'ajuntament- com els seus usuaris externs -els ciutadans, investigadors, estudiants,
etc.

Aquesta hipotesi -sobre que els reglaments d'arxiu poden servir com a eines per al suport de la
gestié de la qualitat a més de com a normes reguladores del serveis d'arxiu municipals- que en
aquesta investigacioé presento, he volgut confirmar-la de la ma de Josep Matas Balaguer, advocat
especialitat en el regim juridic de la documentacié i la implantaci6 de normativa a les
administracions publiques qui, a més d'haver estat durant molt anys arxiver a Girona, €s un dels
experts més destacats en matéria de reglaments d'arxiu. Cosa per la qual, vaig realitzar-li una
entrevista -exposada a l'annex 5-. en la qual, entre moltes preguntes que vaig formular-li, vaig
realitzar algunes per tal de presentar-li la meva hipotesi, i poder obtenir-ne la seva opinié sobre
aguesta, de manera que a la meva pregunta sobre si creia que els reglaments d'arxiu “serveixen
com a eina de normalitzacié dels serveis d'arxiu i per tant per a la gestio de la qualitat?” i el “Per
qué?”, en Josep Matas em va contestar que: “Segur que serveixen per millorar el servei perquée
cap institucié aprovara un reglament que no atorgui o reconegui drets als usuaris. Per tant amb
laprovacié del Reglament segurament es posa ja el llisté6 d’exigéncia més amunt. No sé si
afavoreix la gestié de la qualitat perd segur que afavoreix la qualitat del servei”*. De manera que

Matas, tot i que no creia que el reglament d'arxiu “afavoris a la gestié de al qualitat” si que creia

44 Extret de: “Entrevista a Josep Matas Balaguer, advocat especialitat en el regim juridic de la documentacié i la
implantacié de normativa a les administracions publiques, sobre els reglaments d'arxiu”. (V. Annex 5)
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gue aquest afavoria a la “qualitat del servei” en si, de manera que, amb aquesta afirmacio, es
mostra com si serveix com a eina de gestio de la qualitat ja que, la gestié de la qualitat no cerca
altre cosa més que no sigui la “millora de la qualitat” dels serveis i productes, a més de la qualitat
total millora de I'organitzacio, ambdds objectius que es pot veure com ajuden a ser aconseguits a
través de la regulacio d'aquests serveis i de la propia organitzacié del arxiu municipal a traves dels
dits reglaments d'arxiu. Els quals, segons el dit Josep Matas, a la pregunta de “Quins objectius es
preveien amb la creacid i aprovacid dels reglaments en els que va participar? Es van complir
aquests?” va respondre que tot i no tenir elements per respondre, ell creia que “El reglament ha
de tenir moltes funcions i objectius: definir els serveis, assignar responsabilitats internes, definir
drets i deures dels usuaris, definir procediments i protocols a seguir... En realitat el reglament s’ha
de considerar una eina per seguir treballant i avancant cap a un servei de qualitat. No és un punt
final sind una base per seguir treballant i exigint*”, podent ser una d'aquestes moltes funcions o
objectius el suport a la gesti6é de la qualitat, com un procediment més del dit arxiu municipal. A més
d'afirmar que, efectivament, aquest “reglament d'arxiu” és una eina on identificar i definir “els
serveis, assignar responsabilitats internes, definir drets i deures dels usuaris, definir procediments
i protocols a seguir”, de manera que, com ja he dit, aquest pot ser una eina de gesti6 de la

qualitat, a més d'una norma reguladora del servei d'arxiu municipal.

Finalment, i després d'analitzar una serie de reglaments d'arxius municipals, els reglaments de
I'arxiu municipal de: Barcelona (AMB, 2012), dels Lloret (AMLL, 1998), el de Llanca (AMLLA), el
de Llica de Vall (AMLLV, 2008) el de Terrassa (AMAT, 2004) o el de Sant Cugat del Valles
(AMSCV, 1998), el de Santa Perpétua de Mogoda (AMSPM, 1996) i el de Sant Quice del Valleés
(AMSQ, 2003), a més de la proposta de Reglament del Servei d'Arxiu Municipals elaborada per la
Diputacié de Barcelona (DIPUTACIO, 1997-2010). Vaig poder concloure que només en dos
d'aquests es fa mencié de la gesti6 de la qualitat, un dels que fan una menci6 més clara i
destacada és el “Reglament de I'arxiu municipal de Terrassa”, el qual, al seu “article 14” presenta
les disposicions referents sobre els “Sistemes de qualitat en el servei” definint que “Els directors
dels arxius podran proposar o, si escau, decidir qualsevol mesura que considerin necessaria i que
no estigui prevista en el present reglament, amb I'objectiu de millorar el compliment i el
desenvolupament de les funcions enumerades com a propies del servei a l'article anterior.”

Un altre reglament que també fa mencié de la “qualitat” és reglament de Il'arxiu municipal de
Barcelona el qual, en el seu “Reglament del sistema municipal d'arxius” de 29 d'octubre de 2012

parla al Capitol Il “Organs del Sistema Municipal d’Arxius”, a I"article 12. Direccié del Sistema
Municipal d’Arxius”, sobre quines funcions corresponen “com a director del Sistema Municipal

d’Arxius” a l'arxiver/a en cap, una de les quals és la funci6 “d. Establir els criteris de gestio dels

45 Extret de: “Entrevista a Josep Matas Balaguer, advocat especialitat en el regim juridic de la documentaci6 i la
implantacié de normativa a les administracions publiques, sobre els reglaments d'arxiu”. (V. Annex 5)
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equipaments i instal-lacions dels centres i serveis d'arxiu. Supervisar la qualitat de les
infraestructures i equipaments dels centres d’arxiu, aixi com dels serveis que ofereixen. Informar
de les deficiencies que observi i elaborar propostes per a la seva correccio” (2012, 9). Aquesta
funcié sobre “establir els criteris de gesti¢” esta clarament lligada a la gestio de la qualitat, ja que
la gestié de les infraestructures i serveis formen part de la gestioé de la qualitat, la qual fins i tot es
menciona amb el fet de “supervisar la qualitat” d'aquestes infraestructures i serveis, de manera
gue aquest article fa referéncia a la gestié del la qualitat i a que aquesta és una funcié més de
l'arxiver municipal del sistema d'arxius de Barcelona, tot i que no en fa una clara referencia com a
“gesti6 de la qualitat” pero el concepte es molt evidenciable ja que, fins i tot, es fa referéncia a la
necessitat de controlar les deficiéncies i elaborar propostes de correcci6, les quals no sén altre
cosa que les mesures correctives que s'apliguen quan hi han “no conformitats”, la qual cosa son
les deficiencies en qualitat. A més a més, en el mateix llistat de funcions es fa referéncia, a la
funcié “i. Participar en [l'elaboracid i coordinacié de les politiques de qualitat i innovacié del
Sistema Municipal d’Arxius” (AMB, 2012, 10) on si que es fa referéncia clara sobre la gesti6 de la
qualitat i lI'obligacié de l'arxiver -com a director de l'arxiu que és- té de generar les politiques de
qualitat i innovacié -innovacié en relacio a la millora continua i I'excel-leéncia-, les quals son la base
per a l'inici de la gestié de la qualitat la qual, com bé mostra aquest article, deu estar en la etapa

inicial d"elaboracié i coordinacié” de les dites politiques.

Per altra banda, al mateix dit “Reglament del sistema municipal d'arxius” s'utilitzen els conceptes
“eficiencia i rendibilitat” tant per parlar del “sistema AIDA” -el sistema d’Administracié Integral dels
Documents i dels Arxius, de l'arxiu municipal de Barcelona-, durant la definicié del qual es fa
referéncia a la necessitat que aquest sistema “integri i unifiqui” la gesti6 documental de tot
l'ajuntament i que ho faci "atenent a criteris d'eficacia, rendibilitat i recuperacié rapida de la
informacié” (2012, 13), criteris els d'eficacia i rendibilitat -o eficiencia- relacionats directament amb
la gesti6 de la qualitat, a més d'utilitzar aquests conceptes a I'hora de definir el Sistema de gestiod
documental del dit arxiu, el qual es defineix com a: “Conjunt d'operacions i de técniques,
integrades en la gestié administrativa general, basades en I'analisi de la produccio, la tramitacio i
els valors dels documents, que es destinen a la planificacié, el control, I'Gs, la conservacio i
I'eliminacié o la transferéncia dels documents a un centre d’arxiu, amb l'objectiu de racionalitzar-
ne i unificar-ne el tractament i aconseguir-ne una gestié eficac i rendible.” (2012, 6), de manera
gue, com podem veure | gestié de la documentacio, com a procés que és, cal: analitzar, planificar i
controlar les activitats realitzades per dur a terme el proces de “gestié de la documentacié”, la qual
cosa esta relacionada amb la gestioé d'aquest com a part de la gestié de processos necessaria per
a la gesti6 de la qualitat, i, a més, amb la referéncia final de que l'objectiu de la dita gestio

documental és el de “racionalitzar-ne i unificar-ne el tractament i aconseguir-ne una gestio eficag i
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rendible”,objectiu clarament lligat a la gesti6 de la qualitat, la qual, pretén, aconseguir aquests
proposits: “racionalitzar” i “unificar criteris per tal d'aconseguir I'eficacia i I'eficieéncia o rendibilitat
dels serveis i productes, de manera que en aquest reglament es pot veure la preséncia notable de
la gestié de al qualitat.

De manera que, com bé diu el model de reglament per als arxius municipals mallorquins Arxiu
Municipal: pautes de regim intern, organitzacio i funcionament, editat pel Consell de Mallorca per
tal de potenciar la unificacié dels criteris dels arxius municipals de l'illa a partir de la implantacio
d'aquest “model de reglament d'arxiu“: “L'ideal [...] seria que cada ajuntament tingués un
reglament a mida, pero, per la impossibilitat material de redactar-lo i perqué és molt dificil marcar
la frontera entre els interessos i les necessitats d'uns i altres, algunes derivades de practiques
heterodoxes dificils d'eradicar, s'han elaborat unes pautes que recullen els punts fonamentals del
funcionament de I'arxiu municipal en general, en les quals els responsables trobaran un conjunt de
preceptes, extensos i detallats, de forma regulada, sobre el funcionament d'aquests, amb la
finalitat d'ajudar a normalitzar la gesti6 i evitar la discrecionalitat” (Garau i Riera, 2001, 12), de
manera que un reglament d'arxiu, i més si aquest s'elabora de forma consensuada per una
comunitat d'arxivers -com els redactats per la Diputacié de Barcelona, o el de la Diputacio de
Girona, analitzats en aquest estudi-, és una eina que pot contribuir a la normalitzacié de criteris, a
la cerca de la satisfaccié de les necessitats i interessos de tots els interessats en aquests i a evitar
practiqgues heterodoxes negatives per als serveis prestats pels arxius i la imatge d'aquests, la qual
cosa esta intimament relacionada amb la dita gestié de la qualitat, ja que, és amb aquesta, que
podrem realitzar aquests dits objectius de: normalitzacid, satisfaccié de les necessitats dels
usuaris, i procedimentacié dels processos per evitar heterodoxies, els quals estipularem al dit

reglament d'arxiu i realitzarem a través de la dita gesti6 de la qualitat.

4.3.2 Definici6é de les Cartes de serveis d'arxiu com a eina de gestié de la qualitat

Les Cartes de Serveis és defineixen, segons I' AEVAL, I'Agencia d'Avaluacio i Qualitat dels Serveis
publics com: “els documents que constitueixen els instruments a través dels quals els organs,
organismes i ens publics i altres entitats [...] informen als ciutadans i usuaris sobre els serveis que
tenen encomanats, sobre els drets que els assisteixen en relaci6 amb aquells i sobre els
compromisos de qualitat en la seva prestacié” de manera que, aquestes cartes de serveis estan
intimament relacionades amb la gestio de la qualitat, ja que la mateixa AEVAL afirma que el propi
origen de les cartes de serveis d'arxiu: “esta vinculat a aconseguir la millora dels serveis publics

atenent a les demandes dels ciutadans”*®

, elements propis de la gesti6 de la qualitat. AQuestes
cartes de serveis son, per tant, els instruments d'informacio i difusio, tant dels serveis que realitza
una organitzacié publica, com sobre els drets que sobre aquests serveis té els seus destinataris,

els ciutadans o usuaris d'un servei, com pot ser el servei d'arxiu municipal, a més, aquestes cartes

46 Extret de: http://www.aeval.es/es/la_agencia/carta_de_servicios/
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també serveixen per tal d'informar sobre els “compromisos de qualitat” dels dits serveis, essent la

qualitat, per tant, un element de prestigi que utilitzar a I'hora de fer difusioé dels arxius municipals i

dels seus serveis als ciutadans i usuaris, tal i com mostra aquesta definicié.

Les cartes de serveis, per tant, en el cas dels arxius, com de les altres organitzacions publiques en
els quals s'implantin poden ajudar a notablement a la gesti6 i millora de la qualitat d'aquestes ja
que, tal com diu I'Escola d'Administracié Publica "La implantaci6 de cartes de serveis com a
sistema de gesti6 de la qualitat t¢ una repercussié directa en la millora dels serveis i en
la percepcié de la qualitat per part de la ciutadania” (EAPC, 2008, 2). De manera que aquestes,
per si mateixes, poden ser una forma de gestié de la qualitat ja que, per tal de redactar-les, cal
primer identificar els serveis i productes que s'ofereixen, a més d'altres dades com [I'horari
d'atencio als usuaris o les recursos de que disposa l'organitzacio -I'arxiu municipal- que realitza la
dita carta de serveis, ja que aquesta, és una carta de presentacié davant dels nostres usuaris i
davant, també, de tots aquells que puguin estar interessats pels arxius municipals, cosa per la
qual, -com ja he dit- a més dels serveis també s'especifiquen altres dades, entre les quals cal
destacar les relacionades amb els compromisos establerts per l'arxiu, envers als seus usuaris, en
relacio als terminis d'entrega i resposta dels serveis o de la sol-licitud d'aquests, de cara a informar
als dits usuaris dels terminis que els poden afectar, com a indicadors del compliment dels
compromisos amb els usuaris que sén. Per altra banda, en aquestes cartes de serveis també es
poden identificar els indicadors de resultats clau de I'arxiu, mitjancant els quals poder informar a
l'usuari dels éxits obtinguts pel servei d'arxiu en relacié als resultats obtinguts per aquest -el
namero de consultes diaries, el nimero d'usuaris atesos pel servei d'informacié i assessorament
de l'arxiu diariament, el numero de transferéncies anuals, el nimero d'ingressos de documentacio
efectuats a l'any, etc.- ja que aquests indicadors serveixen de valors referencials de cara als
compromisos assumits, per tal de demostrar que, efectivament, poden realitzar alld al que es
comprometen (TORRE, 2004, 20). Pero, a pesar de tot aixo, crec que es preferible que aquestes
siguin una eina, i no la gestié de la qualitat que exercim als arxius municipals ja que, a pesar del
fet que si existeix una norma de 'AENOR sobre els requisits de les cartes de serveis, la norma
UNE 93200:2008, aquesta només té incidéncia als paisos castellanoparlants i a Polonia, -els unics
dos idiomes als que esta traduida aquesta®-, fet pel qual, creiem que es millor la gestié de la
qualitat a través d'un sistema, model o metode més normalitzat ja que, com més normalitzada
sigui la pauta a seguir, a I'hora d'implantar-la com a model de la nostre gestié de la qualitat, més
normalitzacié aconseguirem a més, de més reconeixement social ja que, no és el mateix rebre una
certificacio d'una entitat com la EFQM, el CAF o la ISO, que realitzar una carta de serveis d'arxiu

certificada per una norma espanyola de I'AENOR -és el que vol dir UNE-, per tant, I'element de

47 Extret de: http://www.aenor.es/aenor/normas/normas/fichanorma.asp?tipo=N&codigo=N0040890#.VAZWaNd_uVM
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control extern crec que es Util de cara a la gestié de la qualitat com entitat de suport que controli

que, efectivament, la gesti6 de la qualitat que exercim és correcta i adequada.

Finalment, segons la meva opinié, crec que la utilitat real que aporten aquestes cartes de serveis,
als arxius, és el fet que serveixin com a element de presentacié del servei d'arxiu municipal, cosa
gue ja he identificat anteriorment pero que també es diu a l'article “Els arxius i la comunicacié” de
Jordi Serchs i Mara Angels Suquet (ALBERCH, 2009, 469-479), publicat al Manual d'arxivistica i
gesti6 documental de I'Associacié d'Arxivers de Catalunya, on també es defineix la carta de
serveis d'arxiu com un instrument de comunicaci6 i difusié de l'arxiu, fet pel qual aquest article
identifica com a informacions necessaries -d'aquestes cartes de serveis: la ubicacio i entorn fisic
de l'arxiu, havent d'aportar, a més de les ja dites dades -sobre els serveis que es proporcionen o
els horaris d'aquests-, dades de contacte com el telefon, I'adreca electronica, el fax i I'adreca
postal de l'arxiu, ja que aquestes cartes de serveis son, també elements de difusié dels arxius

municipals que les utilitzin (Serchs i Suquet, 2009, 469).

4.3.3 Valoraci6 de I'aplicacié dels Reglaments d'arxiu i les Cartes de serveis als arxius

A I'hora de realitzar la valoracié dels reglaments d'arxiu i les cartes de serveis com a eines de
suport a la gestié de la qualitat també utilitzaré els mateixos parametres que, anteriorment -al
realitzar la valoracio de la ISO 9001, i la valoracio dels models EFQM i CAF- ja he emprat per tal
d'analitzar tots els sistemes, metodes i eines de gestié de la qualitat del meu estudi sota uns
mateix parametres i, aixi, facilitar-ne la ponderacié final d'aquests, com a conclusi6 final de la

meva investigacio.

4.3.3.1 Principals avantatges dels dels Reglaments d'arxiu i les Cartes de serveis als arxius

Avantatge 1: "La facilitat de comprensio”

El reglaments d'arxiu son relativament complexos, donat que aquests s6n documents juridics i, per
tant, requerirem de I'assessoria del servei juridic del nostre ajuntament per tal de redactar-lo, tot i
aix0, al haver molts models possibles de reglaments, com el presentat per la diputacié de
Barcelona (Diputacio b, 2010) o el presentat pel Consell de Mallorca (Garau i Riera, 2001), per
exemple, aquests faciliten la comprensibilitat de com cal redactar un reglament d'arxiu, fet pel qual
els valoraré aquests amb un nivell mitja-alt de comprensibilitat.

En canvi, pel que fa a les cartes de serveis, el Govern de Navarra defineix que “El
desenvolupament i gestiod [d'aquestes] no és una cosa excessivament complex; no obstant aixo,
és important disposar d'uns coneixements basics”, els quals ens aporta aquest mateix govern amb

la Guia de implantacién y seguimiento de Cartas de Servicios, una guia que ha estat elaborada
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per la Secci6 d'Avaluacio i Qualitat, d'aquest mateix govern, per tal de que aquesta “ajudi a
desenvolupar pas a pas totes les etapes de la seva elaboracié i aclareixi I'aplicacié de la
normativa vigent en materia de Cartes de Serveis”, tal com indica el propi text (GOBIERNO, 2010,
5). De manera que, a més del fet que les cartes de serveis d'arxiu no s6n complicades de
comprendre, ni de com realitzar-les o implantar-les, a més a més, hi han guies com aquesta del
Govern de Navarra o la de la Generalitat de Catalunya, la Guia per a I'elaboracié de cartes de
serveis (2008), desenvolupada per la Direcci6 General de Modernitzaci6 de I'Administracio,
direcci6 que forma part del Departament de Governacié i Administracions Publiques de la
Generalitat i que té la missié de promocionar la modernitzacié de les administracions publiques
catalanes, dins les quals, es pot destacar les obtingudes mitjancant la implantacié de la gesti6 de
la qualitat en aquestes administracions, i les cartes de serveis com a eina de suport d'aquesta
gestié o millora de la qualitat publica. Per tot aix0 puc valorar que la comprensibilitat de les cartes
de serveis d'arxiu és molt alta, donat que son senzilles i hi ha moltes obres de referéncia per
acabar d'entendre-les perfectament, tant pel que fa al valor d'aquestes com pel que fa a com

realitzar-les i gestionar-les, per exemple.

Avantatge 2: "L'adaptaci6 al sector public"

Els reglaments d'arxiu s6n completament adaptables al sector public donat que, aquests han estat
realitzats per a una administracio publica local, i per a un servei concret d'aquesta, gracies a la
potestat auto-organitzativa que posseixen els ajuntaments i que permet, la elaboracié d'aquests
reglaments d'arxiu, fet pel qual els valoro amb un nivell molt alt d'adaptabilitat al sector public, i als

arxius municipals més concretament.

Pel que fa a I'adaptabilitat al sector public de els cartes de serveis aquestes, s6n molt adaptables
a I'ambit de I'administracié publica i, a més, tal com diu la I'Escola d'Administracio Publica a la
seccio “45. La gestio de la qualitat a I'Administracié publica: conceptes generals: La gestio de la
qualitat a I'’Administraci6 de la Generalitat, Técniques basiques per a la qualitat i la millora,
La gesti6 del coneixement”, seccié part del Temari del cos superior d’administracio: A) Part
general, capt. 9, Gesti6 publica, temari on 'EAPC identifica el fet que aquestes: "cartes de
serveis com a sistema de gesti6 de la qualitat t¢é una repercussié directa en la millora dels
serveis i en la percepcié de la qualitat per part de la ciutadania” (EAPC, 2008, 2), de manera
gue aquestes, a més, aporten moltes avantatges pel que fa a la seva aplicacié a I'administracio
publica. A més a més, cal recalcar -el fet ja esmentat- de que moltes administracions publiques
estan promocionant, aquestes cartes de serveis, com a eina de gestio de la qualitat, fet pel qual la
Generalitat de Catalunya, al 2008, o el Govern de Navarra, al 2010, han publicat dos guies sobre

la creaci6 i gestio d'aquestes dites cartes d'arxiu com a eines o metodologies per a la implantacio
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de al gesti6 de la qualitat a les administracions publiques. Es, per tot aixo que, valoraré les cartes

de serveis com d'alt nivell adaptabilitat al sector public i als serveis dels arxius municipals.

Avantatge 3: "La possibilitat d'autoavaluacié"
Els reglaments d'arxiu no permeten el que s'entén com a autoavaluacioé, a l'igual que les cartes de
serveis d'arxiu, tot i aix0, si entenem aquests dos com a eines de suport a la gestio de la qualitat,

aquests si permeten realitzar una mena d"autoavaluacié” entesa aquesta com a analisi de
l'organitzacié en relacié als criteris que proporcionen, tant els reglaments com les cartes de
serveis d'arxiu, ja que es pot valorar el compliment o no d'aquests criteris o principis identificats en

ambdues eines de gestié de la qualitat.

Entre aquestes eines de suport a la gestié de la qualitat sobresurt, pel que fa a la possibilitat que
planteja de permetre realitzar autoavaluacions, les cartes de serveis d'arxiu donat que, aquestes
son “ documents d'accés public on les administracions Publiques [...] informen voluntariament a la
ciutadania sobre els compromisos que adquireixen [aquestes administracions] en la prestacié dels
serveis publics i els indicadors [dels resultats clau i els indicadors dels compromisos establerts]
que utilitzen per avaluar el grau de compliment” tal com defineix la Guia de implantacién y
seguimiento de Cartas de Servicios, del Govern de Navarra (2010, 6). En aquesta guia també es
fa mencio del fet que, aquesta “avaluacid”, entre els compromisos establerts en relacié a la qualitat
dels serveis proporcionats als ciutadans, i els indicadors dels resultats clau aconseguits per
l'organitzacio en relacio als dits compromisos establerts és, per tant "la modalitat més elemental
d'autoavaluacio de la qualitat dels serveis publics” (GOBIERNO, 2010, 7), pero, tot i elemental, pot

considerar-se que aquestes cartes de serveis possibiliten un tipus d'autoavaluacié.

Per tot aix0, finalment, valoraré més positivament la possibilitat que permeten aquestes cartes de
serveis de realitzar autoavaluacions, atorgant-li un nivell mitja-baix de capacitat d'autoavaluacio,
un nivell major que el que atorgaré als reglaments d'arxiu els quals no estan pensants per realitzar
autoavaluacions o analisi de l'organitzacio i la gestié de la qualitat realitzada per aquesta a través
dels principis que estipulen aquests dits reglaments, cosa que si permeten els altres sistemes i
models de gestid, i les cartes de serveis en part, cosa que em va valorar la possibilitat
d'autoavaluacio dels reglaments en un nivell molt baix entre baix i gens, donat que si els utilitzen
com a referéncia per un analisi de la gestié aquest fet és només una opcié més que plantegen els

reglaments els quals no estan fets per aixo, siné per regular el dits serveis d'arxiu municipals.

Avantatge 4: "La reconeixenga nacional i internacional”
Els reglaments d'arxiu com a regulacions oficials que sén tenen una reconeixenca nacional e

internacional, donat que aquestes estan sustentades per les potestats d'auto-organitzacié que
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tenen els ajuntaments segons la Llei 7/1985, de 2 d'abril, reguladora de les bases de régim local
(BOE num. 80 de 3 d'abril de 1985), ja anteriorment citada, i per tant, tenen un alt nivell de
reconeixement nacional i internacional com a normativa oficial de I'administracié publica que sén

aquestes.

Pel que fa a les cartes de serveis d'arxiu, aquestes han estat reconegudes com a eines Utils per a
la gestio de I'administracié per part del Govern de Navarra (GOBIERNO, 2010) i per part de la
Generalitat de Catalunya (2008), tal i com mostra el fet que hagin redactat guies per a la creacio i
gestié d'aquestes dites cartes de serveis, a més el Consell Rector de I'Agencia Estatal AEVAL va
aprovar per resolucio de 29 de juliol de 2009 un “Procediment de certificacié de les cartes de
serveis de les organitzacions de les administracions publiques” de manera, que fins i tot es
reconeix el fet que aquestes puguin ésser certificades per un organisme public oficial.
Per altra banda, I'AENOR, I'Associaci6 Espanyola per a la Normalitzaci6, vinculada amb
l'organitzacié 1SO per ésser una entitat de certificacié d'aquesta norma i l'entitat encarregada de
traduir les normes SO al castella, aquesta mateixa AENOR a realitzat una norma UNE, és a dir
Una Norma Espanyola, la norma UNE 93200:2008 sobre els requisits que han de tenir les cartes
de serveis la qual, perd, només té incidéncia als paisos castellanoparlants i a Polonia, ja que

aquests son els els Unics dos idiomes als que esta traduida aquesta norma UNE*.

A partir de tot aix0, es pot observar que aquestes cartes de serveis sén reconegudes a nivell
nacional i, en part a nivell internacional, fet pel qual las valoraré amb un nivell mitja-baix de
reconeixement nacional i internacional, donat que socialment no estan gaire reconegudes, tot i

gue si oficialment.

Avantatge 5: "El suport de l'institucio creadora”

La institucié creadora del reglament d'arxiu i de les cartes de serveis d'arxiu és l'arxiu municipal
mateix, de manera que el suport és alt, ja que es el propi suport que l'ajuntament o el arxiu es doni
a si mateix. A més, les institucions publiques espanyoles i catalanes, també donen suport als
reglaments com a normativa oficial que son, a més de a les cartes de serveis publics -com els
cartes de serveis d'arxiu- a partir de les guies que han publicat, com la de la Generalitat de
Catalunya (2008), i a partir de normatives sobre aquestes, com la resolucié del Consell Rector de
I'Agéncia Estatal AEVAL, de 29 de juliol de 2009, que tracta sobre el “Procediment de certificacié
de les cartes de serveis de les organitzacions de les administracions publiques”.

De manera que tots dos tipus d'eines de gestié de la qualitat tenen un suport alt pel que fa a les

institucions que els han creat, tant pel que fa el reglament d'arxiu com les cartes de serveis.

48 Extret de: http://www.aenor.es/aenor/normas/normas/fichanorma.asp?tipo=N&codigo=N0040890#.VAZWaNd_uVM
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Avantatge 6: "La possibilitat de certificacio externa"

Els reglaments d'arxiu no sén elements certificables, per tant, no pot haver-hi certificacio
d'aquests, fet pel qual els valoraré amb un nivell de gens de possibilitat de certificacié externa, ja
gue aquests no soén certificables sind que han de ser aprovats pel ple de govern o l'alcalde de

l'ajuntament per ésser vigents i, per tant, no els afecta cap certificacié externa.

En canvi, les cartes de serveis, com en el cas de la carta de serveis d'arxiu de I'arxiu municipal
d'Alcobendas la Carta de servicio, Archivo Municipal de Alcobendas: Los vecinos de Alcobendas
se merecen un 10 (2011), si que poden identificar una certa certificacio, la certificacio aconseguida
pel sistema o model de gestié de la qualitat que hagem implantat a l'arxiu i que, per tant, pot
identificar-se a la dita carta de serveis mitjancant un escrit identificant que “posseim la certificacio
per la ISO 9001 o segons el model EFQM i CAF”, 0 bé a partir d'exposar una imatge del segell de
certificacio que se'ns ha atorgat i que serveix, d'aquesta manera, com a element visual de
reconeixement de la certificacié de cara als nostres usuaris, tal i com es pot veure sota aquestes
linies -figura 2.13-, on a la part esquerra de l'imatge de la portada de la dita carta de serveis de
l'arxiu municipal d'Alcobendas es veuen -ampliats a la dreta d'aquesta mateixa imatge, figura 2.13-
els segells EFQM 500+ a més de la CQ -la Certificaci6 de persones en qualitat i innovacié- a
I'excel-lencia de la Gestié publica, un altre metode de certificacié de la qualitat desenvolupat al

2007, i que no he analitzat al meu estudi per ser encara massa desconegut socialment.
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II-lustracié 12. Portada de la carta de serveis de I'arxiu municipal d'Alcobendas. (Font: AMA, 2011, 1)

49 Extret de: http://www.upv.es/contenidos/CCP/info/U065856 3. pdf
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Aquestes cartes de serveis poden arribar, fins i tot en alguns casos, a ser certificades en si
mateixes, aquest és el cas de les cartes de serveis d'arxiu utilitzades com a sistema de gestié de
la qualitat, i no només com a eina de suport d'aquest. En aquests casos, aquestes cartes d'arxiu
com a metodologies de gestié de la qualitat poden ésser certificades per elles mateixes, tal i com
indica la Guia de implantacion y seguimiento de Cartas de Servicios del Gobierno de Navarra,

guia en al qual és preveu la™avaluacié externa de les Cartes de Serveis per la Comissio Foral
d'Avaluacio [a partir de] I'examen de l'autoavaluacio de la qualitat dels serveis prestats realitzada a
través de la Carta de Serveis”. Aquest dit examen consistira, segons al dita guia del govern de
Navarra en “comprovar la realitzaci6 de cadascuna de les fases del seguiment, revisio i
actualitzacio de la Carta de Serveis realitzada per la unitat responsable de la mateixa., a més de
comprovar la “l'aplicacio de la Metodologia per al Seguiment de cartes de serveis”, metodologia
gue s'haura d'estipular préviament i que s'utilitzara per realitzar el seguiment i mesura d'aquestes

dites cartes de serveis com a metodologies de gestié de la qualitat (GOBIERNO, 2010, 6).

Aguesta mateixa guia, a més, al definir el cicle de vida de les cartes de serveis -com es pot veure
a la figura 2.14-, indica que el final d'aquest cicle es correspon amb el procediment de certificacio
de les dites cartes de serveis les quals, diu: “podran sotmetre a I'Avaluacié Externa per part de la
Comissié Foral per a I'Avaluacio de les politiques i serveis publics [a més de poder] sol -licitar la
Certificacié a una entitat certificadora” externa, a l'igual que els altres sistemes o models de gestid
de la qualitat (GOBIERNO DE NAVARRA, 2010, 13), entitats que poden ser una “entitat
certificadora autoritzada (AENOR, APPLUS, Bureau veritas, etc)” o bé per part de “I'Agéncia
Estatal d'Avaluacio de les Politiques Publiques i la Qualitat dels Serveis (AEVAL)” a partir del
“Procediment de certificacio de les cartes de serveis de les organitzacions de les administracions
publiques” aprovat per Resolucio de 29 de juliol de 2009, del Consell Rector de I'Agéncia Estatal, i
gue permet que I'AEVAL certifiqui aquestes mateixes cartes, tal com indica aguesta mateixa guia
(GOBIERNO, 2010, 63).

Desarrolio y Seguimiento

elaboracién y Revisién Certificacién

COMUNICACION DE LA CARTA DE SERwr:|05>-

Figura 9. Esquema del cicle de vida de els cartes de serveis segons el
Govern de Navarra. (Font: GOBIERNO, 2010, 63)
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Per tot aixd puc concloure, en relacié a la valoracié d'aquestes cartes de serveis, pel que fa a la
seva possibilitat de certificacié externa, amb un nivell mitja, donat que no en tots els casos
aquestes seran certificables, aquestes només ho sén en el cas que es tractin aquestes com a
metodologies propies de gestio de la qualitat, tal i com he pogut comprovar de la lectura d'aquests

aquests articles i guies aqui citats.

Avantatge 7: "La facilitat d'actualitzacio"

Com és el propi arxiu municipal el que realitza les actualitzacions del reglament de l'arxiu i de les
cartes de serveis d'aquest mateix, €s relativament senzill actualitzar aquests.

Tot i aix0, cal tenir en compte que, en el cas dels reglaments, com aquests sén normes, al estar
aprovades per l'alcaldia o el ple de govern de I'ajuntament, es més complicat afegir qualsevol
modificacio, per aix0, es preferible realitzar un reglament d'arxiu obert i realitzar instruccions de
treball i altres regulacions internes per afegir canvis sobre la gestié de la qualitat sense afectar al
reglament d'arxiu que, només cal actualitzar quan s'ha quedat desfasat, en uns anys, ja que no és
necessari una actualitzacié constant, cosa per la qual valoraré com a baix el grau d'actualitzacio

gue permeten els reglament d'arxiu.

En canvi, les cartes de serveis cal actualitzar-les cada vegada que es canvi algun aspecte
destacable del servei d'arxiu municipal: ja siguin els seus horaris habituals, la seva ubicacio, la
creacio d'algun servei o infraestructura nova, l'acceptaciéo d'algun fons nou -si s'especifiquen
aquests a la dita carta de serveis- etc., ja que aquesta si que ha d'estar sempre actualitzada per
ser un element de difusié mitjancant el qual informen als nostres usuaris -externs- sobre tot allo
gue els afecti de cara al serveis d'arxiu municipal que els oferim, de manera que, si no esta
actualitzada, pot ésser un element molt negatiu de cara a la imatge de I'arxiu que demostrara que

no té qualitat, ja que la qualitat també vol dir tenir informats en tot moment als nostres usuaris.

A més, aquestes cartes si son tractades com a metodologies de gestié de la qualitat en si -tal i
com he anat explicat fins ara- aquestes permetran encara més la capacitat de ser actualitzades,
donat que com a metodologies de gesti6 de la qualitat aquestes es van avaluant i amb cada
autoavaluacié es van millorant, a través de les dades sobre oportunitats de millora i sobre
aspectes a corregir estretes de els dites autoavaluacions, per tal de satisfer millor als nostres
usuaris, fet pel qual valoraré amb un nivell mitja la seva capacitat d'actualitzacié ja que, aquesta,
dependra de quan desenvolupades estiguin les dites cartes de serveis i la metodologia per
gestionar, desenvolupar i exercir un seguiment sobre aquestes i els resultats que s'obtinguin

entorn a aquestes com a metodologies i eines de gestié de la qualitat.
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4.3.3.2 Principals desavantatges dels Reglaments d'arxiu i les Cartes de serveis als arxius

Desavantatge 1: "La dificultat de comprensibilitat"

Els reglaments d'arxiu i les cartes de serveis sén senzilles de comprendre, tal i com he explicat a
la valoracié de I'avantatge de la facilitat de comprensié que aquestes aporten.

De manera que valoraré aquest desavantatge amb un nivell baix pel que fa a les cartes de
serveis, pero valoraré amb un nivell mitja-baix pel que fa als reglaments d'arxiu ja que aquests
com a normativa que soén tenen cert aspectes técnics a complir i, per tant, ens caldra I'assessoria

legal d'experts.

Desavantatge 2: "La complexitat dels criteris requerits”

Els reglaments d'arxiu només presenten una certa complexitat pel fet de ser normativa legal i, per
aquest motiu, tenir unes especificitats técniques per si mateixos les quals, tot i ser una mica
complexes, ens ajudaran a resoldre els assessors juridics del nostre ajuntament i, per tant,
valoraré el nivell de complexitat d'aquests reglaments d'arxiu com a mitja, ja que si que

necessitarem de l'assessoria d'aquests experts lletrats.

En canvi les cartes de serveis d'arxiu, si s6n només utilitzades com a elements de difusié dels
nostres serveis i la gestié de la qualitat d'aquests, aquests no seran gens complexes, pero si, en
canvi, con tractades com a metodologies per a la gestié de la qualitat, aquestes tindran una certa
complexitat al requerir de determinar els serveis a oferir, els compromisos amb els usuaris vers
aquests dits servies i, finalment, els indicadors de valoracié del compliment dels dits compromisos,

havent de donar una valoracio a aquestes cartes de serveis, d'una complexitat de nivell mitja-baix.

Desavantatge 3: "La duracio de la implantacié"
Aquesta duracié depen de la situacié inicial de l'organitzacié a I'nora d'implantar un reglament

d'arxiu o una carta de serveis.

En el cas dels reglaments, en Josep Matas, expert advocat en temes de documentacié publica i
les normatives entorn els arxius, em va respondre, a I'entrevista que li vaig realitzar que: “Depén
molt del cas, de l'interlocutor que tens a I'administracid, a I'interés o grau d’'intervencio dels serveis
juridics interns o dels responsables politics” ja que a més implicacié del personal de l'arxiu i els
assessors legals que realitzin el reglament menys es trigara en redactar-lo, de manera que depén
molt de la situacio i I'ambient organitzatiu de I'organitzacié on es pretengui implantar un reglament
d'arxiu, i tal i com hem va comentar Matas la duracié sera diferent depenent de cada cas

particular: En el cas d’'un ajuntament de prop de 15.000 habitants n’hi va haver prou amb dues
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sessions de treball. En el cas de I'Ajuntament de Barcelona I'elaboracio va superar els dos anys

(fins I'aprovacié final)>*".

En canvi, les cartes de serveis com a eines de difusié dels serveis d'arxiu i la gesti6 de la qualitat
d'aquests, seran rapidament realitzables, en pocs mesos -perd0 depenent del grau d'implicacio
també-, pero si sén tractades com a metodologies de gesti6 de la qualitat, haura un proces
d'implantacié que caldra realitzar i, per tant, augmentara el temps de duracié de la implantacié
d'aquestes.

Per tot aixo he acabat valorant la duracié de la implantacié dels reglaments d'arxiu com a mitjana,
ja que pot durar gairebé gens o fins i tot anys, pero si dura anys es en el cas d'arxius municipals
de grans dimensions, com el de Barcelona, fet pel qual valoraré la dita duracio de la implantacié
dels reglaments d'arxiu amb un nivell de mitja-baix, valor que també atorgaré a les cartes de
serveis, ja que aquestes seran rapidament confeccionades com a elements de difusio, pero
augmentara el seu temps d'implantacié si sén tractades com a metodologies de gestié de la

gualitat, tal i com he expressat anteriorment.

Desavantatge 4: "Els costos generats"”

La creacio i aprovacié d'un reglament d'arxiu té uns costos segons Josep Matas “dificils de
calcular”, els quals dependran de: "la situacid de partida. Si existeix personal especialitzat,
instal-lacions adequades, equips...*” Aquests costos estan relacionats amb el temps que calgui
invertir en realitzar aquests reglaments, igual que succeix amb les cartes de serveis d'arxiu, les
quals si s6n impreses com a fulletons per tal d'anunciar els serveis de I'arxiu municipal i, a més, si
aquests fulletons s6n maquetats i dissenyats externament els costos seran encara més
nombrosos, a més dels mateixos costos d'impressié i de redacci6 i creaci6 de les cartes pel nostre
personal. Tot i aix0, els costos seran molt menys notables que els que suposa tota una implantacio
d'un sistema o0 métode per a la gestid de la qualitat ja que, les hores que s'inverteixen augmenten

els costos d'aquest procediment.

Aguesta afirmacié de que els costos s6n majors si s'ha de realitzar una implantacio d'un sistema o
metode per a la gestid de la qualitat provoca que, els costos de les cartes de serveis, també
depenguin del fet de si aquestes s6n emprades com a elements de difusié dels serveis d'arxiu
municipals i de la gesti6 de la qualitat desenvolupada en aquests -com ja hem esmentat abans-, o
si més aviat son utilitzades com a el metodologies de gestié de la qualitat ja que, si es el primer

cas, només sumaran els costos abans esmentats, pero, si és el segon cas i aquestes son el

50 Extret de: “Entrevista a Josep Matas Balaguer, advocat especialitat en el régim juridic de la documentacid i la
implantacié de normativa a les administracions publiques, sobre els reglaments d'arxiu”. (V. Annex 5)

51 Extret de: “Entrevista a Josep Matas Balaguer, advocat especialitat en el régim juridic de la documentacid i la
implantacié de normativa a les administracions publiques, sobre els reglaments d'arxiu”. (V. Annex 5)
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metode de gestié de la qualitat utilitzat per I'organitzacio, llavors haurem de tenir en compte els
costos en relacié a la implantacié, gestio i implementacié d'aquestes com a models de gestié de la
qualitat, a més de poder-hi sumar els costos en relacio a la possible certificacié d'aquestes com a
models del metodologia de gestié de la qualitat que hagem implantat, a més dels costos de la
compra del text de la norma UNE 93200:2008 de 21 € aproximadament®, si és que les volem
certificar mitjancant aquesta norma UNE.
De manera que valoraré els costos dels reglaments d'arxiu com baixos, ja que entre tots els
sistemes, models i eines de gestié de la qualitat analitzats al meu estudi aquest és el que, se'ns
dubte, costaria menys. En canvi les cartes de serveis d'arxiu les valoraré amb uns costos mitjans,
ja que dependran si aquestes son utilitzades com a elements de difusio i, per tant tindran uns
costos reduits, o si sén emprades com a metodologies de gestié de la qualitat i, per tant, tindran

uns costos més significatius.

Desavantatge 5: "La poca adaptabilitat a la gestié de serveis"

Finalment, pel que fa a l'adaptabilitat d'aquestes dues eines a la gestié dels serveis, i més en
concret de serveis d'arxiu municipals, cal dir que aquestes presenten una gran adaptabilitat a
aquests donat que son elaborades pel propi servei d'arxiu municipal al qual s'implantaran i, per
tant, tindran una gran adaptabilitat a aquest, essent aquest parametre nul en el cas d'aquestes i,
per tant, el valoraré amb un nivell de gens presencia de inadaptabilitat a la gesti6 dels serveis

d'arxiu.

Finalment, a partir de les dades extretes de totes les valoracions realitzades en aquest apartat,
procediré a realitzar la ponderacié final d'aquests models, sistemes i eines de gesti6 de la qualitat,
en relacio a la seva aplicacio als serveis d'arxiu municipals per tal de procurar la millora d'aquests,
i la satisfaccio dels usuaris, interns i externs, els quals es beneficiaran d'uns serveis de qualitat

gracies a la implantacié de la gestié de la qualitat d'aquests dits arxius municipals.

52 Extret de: http://www.aenor.es/aenor/normas/normas/fichanorma.asp?tipo=N&codigo=N0040890#.VAZWaNd_uVM
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5. Ponderaci6 sobre I'aplicacio de la gestié de la qualitat als serveis d'arxiu
municipals

Finalment, realitzaré una ponderacié dels sistemes, models i eines de gestié de la qualitat en
relacié a la seva aplicacid als serveis d'arxiu municipals, la qual cosa era I'objectiu principal del
meu treball. Aquesta ponderacid la realitzaré a través de comparar les dades obtingudes de la
valoracio dels diferents sistemes, models i eines de gestid de la qualitat, els quals he analitzat al
llarg d'aquest estudi, i valorant les avantatges i desavantatges de cadascun presenta a I'hora
d'implantar aquests als serveis d'arxius municipals per tal de, finalment, mostrar quins beneficis
aporta la gestié de la qualitat i la implantacié d'aquests models per tal de gestionar aquesta, als

arxius municipals, que sera I'dltima part -i I'GItim apartat- del meu estudi.

Aquesta comparaci6 valorativa dels diferents sistemes, models i eines de gestié de la qualitat -la
gual desenvoluparé a continuacio-, la realitzaré a través de taules comparatives on representar les
dades obtingudes de la valoraci6 de cadascun d'aquests -sistemes, models i eines- per tal de
visualitzar i avaluar quin aportaria més avantatges i menys desavantatges, donant-nos com a
resultat d'aquesta operacié quin d'aquests sistemes, models i eines de gestio de la qualitat és el
meés apropiat a I'hora d'implantar-lo als arxius municipals. Tot i aix0, després d'analitzar tots
aquests sistemes, models i eines per a la gestié de la qualitat, també crec que es possible la
coordinaci6 d'aquests per millorar la qualitat als arxius, fet pel qual, en aquest punt també
expressaré la meva opinié sobre com i quins sistemes, models i eines es podrien coordinar a

I'hora de gestionar la qualitat i buscar I'excel-léncia als arxius municipals.

5.1 Valoracié comparada dels models de gestio de la qualitat als arxius municipals

Realitzaré una valoracié comparada dels diferents sistemes, models i eines de gestié de la qualitat
a partir de la utilitzaci6 de taules comparades, on comparar els diferents avantatges i
desavantatges que presenten aquests, i que he analitzat i valorat en l'anterior apartat de forma
concreta, per tal de poder donar un nivell valorable d'aquests avantatges i desavantatges en
relacio a l'aplicacié d'aquests models, sistemes o eines als arxius municipals, cosa que he realitzat
a través de la valoraci6 d'uns parametres normalitzats que he establert com a pautes de els
avantatges i desavantatges més destacables a I'hora de procedir a l'aplicaci6 i implantacié dels

dits sistemes, models o eines de suport a al gestié de la qualitat i I'excel-léncia investigats.

Aquests parametres, tot i que ja els he identificat anteriorment els tornaré a mencionar, per tal
d'entendre els principis mitjancant els quals he realitzat la ponderacié dels diferents models,
sistemes i eines de gestid de la qualitat analitzats.

Pel que fa a les avantatges he seleccionat set com a les més destacades i que serviran per valorar
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els elements positius que aporta la implantacio del sistema, model o eina de gesti6é de la qualitat
avaluat a través d'aquests parametres, aquests avantatges son:
. "La facilitat de comprensid" del sistema, model o eina de gestié de la qualitat
. "L'adaptacio al sector public" del sistema, model o eina de gestio de la qualitat avaluat.

. "La possibilitat d'autoavaluacié" que presenta el sistema, model o eina de gesti6 de la qualitat.

1
2
3
4. "La reconeixenca nacional i internacional" del sistema, model o eina de gesti6 de la qualitat.
5. "El suport de l'institucié creadora" del sistema, model o eina de gestié de la qualitat avaluat.
6. “La possibilitat de certificacié externa" d'aquests sistemes, models o eines de gestio.

7

. “La facilitat d'actualitzaci¢” dels dits sistema, model o eina de gestié de la qualitat avaluats.

Pel que fa als desavantatges n'he escollit cinc com a principals, ja que sén aquells que més
perjudiquen a I'nora d'aplicar o implantar un dels models, sistemes o eines de gestio de la qualitat
gue he investigat en el meu estudi. Aquests parametres sobre els principals desavantatges son:

1. “La dificultat de comprensibilitat” del sistema, model o I'eina de gesti6 de la qualitat.

2. “La complexitat dels criteris requerits” pel sistema, model o eina de gestié de la qualitat avaluat.
3. “La duracié de la implantacio” dels sistemes, models o eines de gestié de la qualitat avaluats.

4. “Els costos generats” per la implantacio i implementacié de la norma, model o I'eina de gestid.
5

. “La dificultat d'implementacié” dels sistemes, models o eines de gesti6é de la qualitat avaluats.

Finalment, els nivells de valoracié que presenten cadascun dels sistemes, models i eines de gestié
de la qualitat analitzats a la meva investigacio, i presentats a les seglients taules de valoracié, sén
els nivells que he atorgat a través de les valoracions exhaustives de cadascun d'aquests sistemes,
models o eines a partir dels dits parametres de valoracid6 comparativa, ja que, finalment, aquests
em permetran realitzar una ponderacié sobre els valors que presenta cada sistema, model o eina
de gestio de la qualitat avaluat, en relacié a la seva implantacié als arxius municipals.

Aquests nivells, els he estat estipulant a través de valoracions nominals per tots conegudes
-valorant com a “molt alt” el nivell maxim i com a “gens” el nivell minim-, aquests criteris
nominatius, perd poden percebre's com a molt subjectius, fet pel qual, per tal de realitzar una
ponderacio logica i més acurada d'aquests models, sistemes i eines de gesti6 de la qualitat
analitzades a la meva investigaci6, transformaré aquests criteris nominatius en una puntuacio
matematica, mitjancant la qual poder realitzar una puntuacié numerica del nivell d'avantatges i
desavantatges que presenten cadascun dels dits sistemes, models i eines de gestié de la qualitat
analitzats al meu estudi. El criteri de puntuacié que utilitzaré sera, en referéncia al nivell de
preséncia de l'avantatge o desavantatge: Molt alt (10) -identificat amb les lletres MA -, MA-Alt (9),
Alt (8), Mitja-Alt (7), Mitja (6), Mitja-Baix (5), Baix (4), Baix-Gens (2), Gens (0).

Aquest criteri sera mitjancant el qual podré realitzar una comparacié numeérica que em permetra la

comparacié dels dits models, sistemes i eines de gestié de la qualitat, a més de la ponderacio
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entre els avantatges i desavantatges que cadascun d'aquests presenta, podent valorar, quin és el
model, sistema o eina de gestid de al qualitat que sera més senzill dimplantar als arxius
municipals, i quin, pero, presentara més dificultats, a través de comparar els resultats numerics
entre el coeficient resultant del nivell d'avantatges sobre 100 (A) i el coeficient resultant del nivell
de desavantatges sobre 100 (D) que presenta cadascun dels dits sistemes, models i eines de

gesti6 de la qualitat analitzats al meu estudi.

Taula 4. Valoracio dels avantatges dels sistemes, models i eines per a la gestié de la qualitat analitzats.
(Elaboraci6 propia)

Sistemes Models Eines de suport a la
de gestio d'excel-lencia gestio de la qualitat
Avantatges
ISO Model Model |Reglament| Cartes de
9001 EFQM CAF d'arxiu serveis
1. Facilitat de comprensio Baix-Gens Alt MA Mitja-Alt MA
2. Adaptacio al sector public MA-Alt Alt MA MA Alt
3. Possibilitat d'autoavaluacio Alt MA Mitja-Alt | Mitja-Baix | Baix-Gens
4. R_econelxenga internacional i MA Alt Mitja Alt Mitja-Baix
nacional
5. Suport de l'institucio creadora Mitja Alt Mitja Alt Alt
6. Possibilitat de certificacio MA Alt Mitja-Alt Gens Mitia
externa
7. Facilitat d'actualitzacio MA-AIlt MA Mitja Baix Mitja
Nivell d'avantatges 54/70 60/70 52/70 42/70 45/70
(A) Nivell d'avantatges/100 77,14 85,71 74,28 60 64,28

Taula 5. Valoraci6 dels desavantatges dels sistemes, models i eines per a la gestié de la qualitat analitzats.
(Elaboraci6 propia)

Sistemes . ..-....| Eines de suportala
-~ |Models d'excel-léncia g :
de gestio gestio de la qualitat
Desavantatges
ISO Model Model |Reglament| Cartes de
9001 EFQM CAF d'arxiu serveis
1. Dificultat de comprensibilitat MA-Alt | Mitja-Baix Gens Mitja-Baix Baix
2. Com_plexr[at dels criteris MA Mitja-Baix Gens Mitja Baix
requerits
3. Duraci6 de la implantacio Alt Mitja Baix Mitja-Baix | Mitja-Baix
4. Costos generats MA-AIt MA Mitja-Baix Baix Mitja
g' Poca adaptabilitat a la gestio Mitja-Alt Baix Mitja-Baix Gens Gens
e serveis
Nivell de desavantatges 43/50 30/50 16/50 20/50 19/50
(D) Nivell de desavantatges/100 86 60 32 40 38




L'excel-léncia als serveis d'arxiu: Estudi sobre la gestié de la qualitat aplicada

als serveis d'arxiu municipals / 123

Acabaré aquesta ponderaci6 amb una taula comparativa dels resultats de valoracié obtinguts
mitjancant els quals realitzar aquesta ponderaci6 final sobre quin és el més adient i quin el menys
adient a implantar en un arxiu municipal. Aquesta ponderacié vindra donada d'una operacio
matematica ja que, com ja he dit anteriorment, vull procurar la major objectivitat dels resultats del
meu estudi, fet pel la ponderacio la he realitzat a través de la operacié de resta entre: el coeficient
resultant del nivell d'avantatges sobre 100 (A), al qual li restaré el coeficient resultant del nivell de
desavantatges sobre 100 (D), donant com a resultat la valoracié final que rebria cada sistema,
model i eina de gestio de la qualitat i, per tant, podent comparar-los a través d'aquesta puntuacio
numerica i, aixi, poder distingir quin de tots els sistemes, models o eines de gestio de la qualitat

presenta més avantatges i menys desavantatges a I'hora d'implantar aquest als arxius municipals.

La operacié quedaria aixi:

(A) — (D) = | Valor real del sistema, métode o eina de gestié de la qualitat en relacié a la

seva aplicacio als arxius municipals

Taula 6. Comparacié de resultats obtinguts entre els coeficients de nivell d'avantatges i desavantatges. (
Elaboraci6 propia)

Sistemes Models SIEE de;ssttiléport ala
. _ de gestio d'excel-léncia d ? i
Mitjana dels avantatges i e la qualitat
desavantatges
J ISO Model Model |Reglament C%rées
9001 EFQM CAF d'arxiu .
serveis
(A) Nivell d'avantatges/100 77,14 85,71 74,28 60 64,28
(D) Nivell de desavantatges/100 - (86) - (60) - (32) - (40) - (38)
Mitjana final -8,86 25,71 42,28 20 26,28

A partir d'aquest resultat final puc concloure que entre els models, sistemes i eines de gestié de la
qualitat que he investigat al llarg del meu estudi, el més adient de cara a implantar-ho en un arxiu
municipal serie el model CAF, el model d'excel-lencia empresarial realitzat com adaptacié del
model EFQM al sector de I'administracié publica europea. A més, també es pot observar que el
gue ha rebut una puntuacié més positiva en matéria d'avantatges a aportar amb la seva aplicacio
als serveis d'arxius municipals és el model EFQM, l'altre model d'excel-léncia empresarial analitzat
al meu estudi. Aquest fet mostra que es preferible I'aplicacié dels models d'excel-leéncia a la dels
sistemes de gestio, tot i que el que destaca del sistema de gestié avaluat en aquest estudi és la
seva increible extensio, essent el model més conegut, emprat i amb una certificaci6 amb major
reconeixement social i, fins i tot, institucional, la 1ISO 9001. Pel que fa a les cartes de serveis
aquestes son els que millor recullen la satisfaccié dels usuaris, i els reglaments sén la millor base

per I'estructuracio regulada de l'arxiu.
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Es per tot aixd que deixo oberta la possibilitat de generar, a través de la coordinacié de tots
aquests, la possibilitat de creacié d'una base estructural forta per a al gestié de la qualitat: creant
una estructura regulada a través dels reglaments d'arxiu, sobre la qual realitzar la gestié dels
processos clau del nostre servei, per tal de generar una planificacié dels nostre objectius de
qualitat a partir de l'autoavaluacié de la nostre organitzacio la qual es pot fer, inicialment, a través
del model CAF, el més senzill, i després implementar-se a partir de la implantacié del model EFQM
o la 1ISO 9001, els quals, finalment, podem certificar per demostrar els exits en gestié de la qualitat
obtinguts pel nostre servei, éxits que poden ésser comunicats a la resta de la nostre organitzacio
per demostrar la bona tasca realitzada des de I'arxiu municipal i que, també, pot ésser un element
de valor de cara als nostres usuaris i als grups d'interés a qui, animarem a fer servir els nostres

serveis eficients i de qualitat provada.

5.2 Beneficis de I'aplicaci6 de la gestio de la qualitat als serveis d'arxiu municipals

Tot i que hauria volgut poder investigar més sobre els resultats obtinguts del meu estudi, donada
la envergadura d'aquest, no he pogut fer tant a fons com hagués satisfet, sobretot pel que fa als
beneficis aportats per la dita implantacié de la gestié de la qualitat als arxius municipals ja que, a
través d'analitzar, valorar i ponderar els dits sistemes, models i eines de gestié de la qualitat , he
pogut identificar un gran nombre de beneficis, els quals procuraré definir a continuacié en grans

linies generals, per tal de procurar aportar els que he cregut més destacables.

Com ja he dit anteriorment, durant la meva investigacié, es un fet probable que la gestié de la
qualitat millora el rendiment de qualsevol organitzacié, fins i tot, el de les administracions
publiques a les quals, cada vegada més, les esta afectant un creixement exponencial del grau
d'exigencia dels ciutadans ja que, aquests, cada vegada més informats dels seus drets -en part
gracies a les noves tecnologies i la facilitat que aquestes han aportat a I'accés a d'aquestes dades
al ciutada-, exigeixen més fortament el compliment d'aquests drets i les obligacions de
l'administracié publica de cara a aquest compliment ja que: “com més informats estan els clients
més expectatives tenen de qualsevol producte o servei” tesi esmentada en qualsevol guia o obra
sobre la gesti6 de la satisfaccié dels clients i que, es pot veure complida en el sector dels serveis
publics, en el qual, els nostres clients sén els ciutadans, a qui ens devem i a qui hem de focalitzar
tots els nostres serveis i productes de cara a la seva satisfaccio ja que, aquesta satisfaccié dels
ciutadans ha de ser l'objectiu final de qualsevol d'aquests serveis publics, els quals, com va
succeir amb les empresses occidentals als anys 1980 -durant la crisi per la saturacié dels
mercats-, ja no només poden presentar serveis i productes nous per tal de gaudir de l'éxit

d'aquests -éxit valorat com a l'aconseguiment de la satisfaccié als ciutadans-, ja que els ciutadans
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cada vegada exigeixen més i s6n més dificils de satisfer, perd, amb la gestié de la qualitat es pot
aconseguir aquest exit, aquesta satisfaccié dels nostres “clients”, en el cans dels arxius els nostres

usuaris.

Per altra banda, he pogut comprovar el fet que la gestié de la qualitat en un arxiu municipal pot
ajudar a la millora de I'ambient organitzatiu i de treball de, tant pel que fa la propi servei d'arxiu i
als treballadors d'aquest, donat que el personal es sentira que forma part important del servei al
poder participar, en tot moment, de la bona gestié d'aquest servei, a partir de de la implantacié de
la dita gesti6 per procediments, i la definici6 de les tasques i responsabilitats d'aquests, els
treballadors, vers aquests procediments, ja que seran ells els que ajudaran a redactar el

procediment dels processos en els quals participin.

A més, gracies a la formacié continua i a I'incentiu de 'aprenentatge i la innovacio, resultat clau de
la implantaci6 tant dels models d'excel-léencia com de la ISO i les cartes de serveis, ja que aguesta
formacio i aquest clima d'innovacié constant a partir dels coneixements i la retroalimentacio de la
informacié a traves de les auditories o les autoavaluacions permetran, a més, una implicacio real
dels treballadors i l'organitzacid, ja que com més qualificat i més preparat estigui el personal millor
posara en practica els principis d'excel-léncia i qualitat i, a més, més satisfet estara de fer-les
servir ja que, si les coneix i sap els beneficis que comporten no es negaran a utilitzar-les, ja que:

qui no vol treballar bé?.

A més treballar bé no significa treballar més, sind gestionar millor el temps i els recursos, la
eficacia i la eficiencia, sén dos dels factors que la gestio de la qualitat comporta i que, permetran,
una reduccié dels costos innecessaris que, en temps dificils sempre resulta un tema positiu.
Treballar de forma eficag i eficient pot semblar un sobre esfor¢ i, en molts casos, no s'inicien
implantacions de models, sistemes o0 eines de gestid de la qualitat ja que es veuen com a
sistemes “generadors de més feina”, pero tot el contrari, I'organitzacié al haver d'esforcar-se en
plasmar els seus objectius de qualitat, la seva manera de dur-los a ter-me -en el manual de
qualitat- i definir i especificar les caracteristiques i tendéncies dels processos i dels productes i
serveis que amb aquests genera, acaba aconseguint descobrir que si que ho esta fent bé, i que la
gestié de la qualitat no és només aplicar accions correctives i preventives, sind també destacar
aquells punts forts que demostren que als arxius municipals es treballa molt i molt bé, de manera
que la gestié de la qualitat el que aportaria I'obtencié dels recursos necessaris per tal d'avancar
en la direccié adequada a través de tota la base conceptual i de principis basics estipulats per
I'excel-lencia i la qualitat.
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De manera que, aquests principis basics estipulats per I'excel-lencia i la qualitat al aplicar-se als

arxius municipals ajuden a la:

Millora del rendiment

L'augment de la satisfaccioé dels usuaris,

El descobriment dels nostres punts forts i febles, i les nostres oportunitats de millora
Aprenentatge continu sobre la nostra organitzaci6 i obtencié de dades clau per a la millora
El desenvolupament d'innovacions eficaces a través de les dades obtingudes

Una major uni6 del personal de I'arxiu que treballa unit en pro de la millora de la qualitat

| un major posicionament intern -a I'ajuntament- i extern -a la nostre localitat- al mostrar-
nos com un servei eficag, eficient i preocupat pels tots els nostres usuaris, entre altres dels
nombrosos beneficis que la gestié de la qualitat ofereix als arxius municipals i als serveis a
usuaris efectuats en aquests, que millorarien de forma exponencial en: qualitat, eficiéncia i

satisfacci6 als seus usuaris.
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6. Conclusions

A partir del meu estudi he pogut comprovar que hi han pocs casos d'arxius municipals que hagin
implantat un sistema de gestié de la qualitat, exceptuant alguns casos a destacar com larxiu
municipal d'Alcobendas a Madrid, aquest fet pot estar donat a que la gestio de la qualitat sempre
es realitza de forma “total” a les organitzacions, implantant-se de dalt a baix, és a dir, des de
I'drgan superior de l'organitzacio a la resta de serveis d'aquesta, fet que es pot comprovar amb el
fet que els arxius comarcals van implantar la ISO 9001 per ordres de la Subdireccié d'Arxius de la
Generalitat -I'0rgan superior dels arxius comarcals- com es el cas dels arxius historics provincials
de Castella i Lled els quals han implantat el model de 'EFQM per ordres del Consell d'arxius de
Castella i Lle6, a més aquests, son en part organismes independents donat que no formen part
d'un altre organisme, cosa per la qual també és més senzill realitzar la implantacié dels dits

models de qualitat.

En canvi els arxius municipals formen part dels Ajuntaments i, per tant, la gesti6 de la qualitat total
hauria de ser impulsada per l'alcaldia o per secretaria, els organs superiors en matéria
d'administracio de I'ajuntament, tot i aixo, i com amb el meu estudi he conclos, també es poden
realitzar la implantacio de sistemes de qualitat -a més de d'altres eines que poden ser suport a la
gestiod de la qualitat com els reglaments d'arxiu-, als serveis oferts pel dit arxiu donat que aquests
s6n competéncia propia del servei d'arxiu i no afectaria si en un futur s'implantes un sistema de
gestio de la qualitat al dit ajuntament del qual forma part I'arxiu, més aviat es veuria aquest com un
servei impulsor d'innovacions i a l'avantguarda donant-nos un posicionament intern nou a
'administracié per deixar de ser els “magatzems de papers” per ser “els gestors de la
documentacié municipal” i donant una imatge a la ciutadania molt positiva, al veure'ns preocupats
pel bon servei a aquests. A més, com també es pot veure al llarg d'aquest estudi es pot provar la
relacio entre la millora de la qualitat a través de la gesti6é d'aquesta amb la millora en eficacia i
eficiencia de qualsevol organitzacié, és a dir, en el rendiment d'aquestes administracions
publiques a les quals, cada vegada més, les afecta el creixement del grau d'exigéncia dels
ciutadans que, més informats dels seus drets i dels deures de I'administracié publica de cara a
ells, s6n més dificils de satisfer, perd amb aquesta gestié de la qualitat es pot arribar a aconseguir
ja que, un dels objectius finals de la implantacié de qualsevol sistema, métode o eina de gestié de
la qualitat aqui presentats és la “satisfaccié al client”, és a dir, aconseguir la satisfaccié dels

nostres usuaris.

Pel que fa als nivells de qualitat dels nostres serveis i productes, aquests en els marquem
nosaltres mateixos, ja que aquests no sén propis de qualsevol servei o producte sin6é que és, a

partir de la nostra propia planificacié de la qualitat, la manera mitjangant la qual aconseguir un bon



Lucia Gutiérrez Vicente / 128

nivell de qualitat sense necessitat de malgastar recursos ni temps del personal -ambos recursos
escassos en els arxius municipals-, siné que mitjancant la aplicacié i manteniment de qualsevol
sistema, model o eina de gestié de la qualitat ho podem aconseguir, només cal comprometre's
amb aquest fi: la millora de la nostra qualitat. Tot i aixd, com es pot veure al meu estudi, depenent
del model, sistema o eina que utilitzem per a la gestié de la qualitat aquests recursos seran meés o
menys nombrosos i més o menys costosos, fet pel qual haurem d'analitzar quins recursos -de
personal, material, i economics- podrem utilitzar per a aquest fi, per tal de marcar-nos unes
expectatives o objectius de qualitat assolibles i aixi, pas a pas, planificar la millora de I'excel-leéncia

del servei d'arxiu a partir de la filosofia de millora continua de la qualitat d'aquest.

Finalment, I'objectiu que he cercat amb aquesta investigacié en al qual he identificat, analitzat,
valorat i finalment ponderat els principals sistemes, models i eines de gesti6 de la qualitat que avui
dia poden ser models a aplicar als nostres arxius municipals, si he realitzat aquesta investigacio, i
he definit els conceptes de qualitat i excel-lencia fonamentals, i si he explicat I'evolucié d'aquests
conceptes basics, la qualitat i la gestié d'aquesta, si he fet tot aixd es per animar a tots els arxivers
municipals -els arxius més nombrosos al nostre pais i moltes vegades els oblidats pels usuaris
d'arxiu-, a cercar la millora i a iniciar una revolucié de la ma de l'excel-léncia i la gestié de la
qualitat dels nostres serveis. A partir d'aquestes, excel-léncia i qualitat podrem demostrar de forma
clara i efectiva la valia dels nostres serveis d'arxiu, tant dins dels ajuntaments, com a la poblacié i
als investigadors els quals, també poden acudir als nostres serveis i no només als dels arxius
historics. Investigadors i poblacié que al observar la nostra predisposicié per satisfer-los i per
millorar constantment tindran una visi6 més positiva i moderna de nosaltres deixant de banda
aquella imatge de “magatzem de papers” arraconada en I'oblit i eliminada amb la nostra millora
continua. Gracies als meus estudis a 'lESAGED he pogut comprovar la importancia que tenim els
arxivers i els arxius al mén: garants del passat i dels nostres drets, entitats de cultura i de suport
administratiu, que estan present -0 aixi hauria de ser- en totes les organitzacions, fet pel qual la

gestio de la qualitat no és supérflua, és una necessitat de cara a caminar cap al futur dels arxius.
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9. Glossari de referéncies

» AEC: Associacié Espanyola per a la Qualitat.

* AENOR: Associacié Espanyola de la Normalitzacio i Certificacié. Entitat privada dedicada al
desenvolupament d'activitats de normalitzacié i certificaci6 aquesta, a més de ser una
“entitat certificadora” també és l'organisme nacional de normalitzacié. Entre altres funcions
s'encarrega de realitzar les traduccions certificades de les normes UNE-EN ISO al castella.

* AEVAL: Agéncia d'Avaluacié i Qualitat dels Serveis.

« Alta direcci6: Organ superior directiu d'una organitzacié, entitat o empresa amb maxima
competéncia en matéria de direccio i administracio total d'aquesta.

» Assegurament de la Qualitat: la millora de la qualitat” com a resultat d'una accié integral
de tota I'organitzacio, la qual ha d'estar liderada pels consells de direcci6 i altres organs
directors de les empreses o entitats, a més d'establir-se la direcci6 participativa, la gestid
per objectius i 'assegurament de la qualitat com a part fonamental del nou enfocament de
la qualitat, produint-se, per tant un altre revolucié en la conceptualitzaci6 i gestié de la
qualitat. (Veure també: Gestio Integral de la Qualitat).

» Autoavaluacid: analisi global, sistematic i regular que es realitza sobre les activitats i
resultats d’'una organitzacid els quals sén comparats amb un model d'excel-léncia de
referéncia, com el model EFQM o el model CAF. (Veure també: Model CAF, Model EFQM,
Model d'excel-léncia).

e Carta de serveis d'arxiu: documents d'accés public a través dels quals les els arxius
municipals informen als seus usuaris i als grups d'interés sobre els seus serveis i els
compromisos que voluntariament han adquirit per a una millor prestacié dels dits serveis, a
més dels indicadors que asseguren el compliment d'aquests compromisos.

» Certificacio [de qualitat]: procediment realitzat per una entitat certificadora mitjancant el
qgual s'assegura la qualitat d'una determinada organitzacié, producte, servei o del propi
sistema o model de gestié de la qualitat en referéncia al compliment de les exigéncies
marcades en la normativa que se li aplica, com la ISO 9001, o els models EFQM i CAF, per
exemple. (Veure també: 1ISO 9001 ; Gestié de la qualitat ; models d'excel-léncia ; Sistema
de gestio de la qualitat).

» Cicle PDCA: és una metodologia de millora continua basada en el control de les 4 etapes,
per a la millora de la qualitat continua d'una organitzacio, en anglés Plan — Do — Check -
Act: Plan, la planificacid de la producci6 i del producte; Do, la realitzacié del producte;
Check, comprovacié de la produccié i els productes; i Act, accions per millorar les
actuacions la situacié de I'empresa com les estandarditzacions, les quals serveixen per a
mantenir les millores de qualitat ja aconseguides al llarg del temps. Creada per Walter A.

Shewart, i millorada per William Edwards Deming. (Veure també: Roda de Deming).
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Client: persona o entitat, externa o interna, consumidora i destinataria dels productes o
serveis d'una empresa, entitat o organitzacié. En un arxiu els clients serien els “usuaris
d'arxiu”. (Veure també: usuari d'arxiu).

Client extern: persona o entitat externa a I'organitzacié que és consumidora dels productes
o serveis d'aquesta. Aquests clients s6n els destinataris dels productes o serveis que
elabora I'empresa, entitat o organitzacio i sén els que col-loquialment identifiquem com a
“clients”. En un arxiu els clients externs serien els “usuaris d'arxiu externs”. (Veure també:
usuari d'arxiu extern).

Client intern: persona o entitat interna a la propia organitzacié i que és consumidora i
destinataria dels productes o serveis d'aquesta. Aquests clients interns sén els propis
treballadors de I'empresa, entitat o organitzacioé els quals son clients uns dels altres. En un
arxiu els clients interns serien els “usuaris d'arxiu interns”. (Veure també: usuari d'arxiu
intern).

Control dels processos: control exercit sobre els processos d'una organitzacio, empresa o
entitat, els quals sén analitzats per tal d'ésser procedimentats, és a dir, descriure com s'han
de realitzar aguests processos, i practicar la re-enginyeria dels processos que no resultin
eficients. Teoria creada per Walter A. Shewart (Veure també: “re-enginyeria dels processos”
i “gestio per processos”).

Eficacia: relacioé en que els resultats assolits per les activitats, productes o serveis realitzats
son els previstos als recursos emprats.

Eficiencia: relacié en que els resultats assolits per les activitats, productes o serveis
realitzats son els previstos emprant el minim de recursos i temps necessaris per aguests.
EFQM: Fundacié Europea per a la Gestié de la Qualitat. Fundacié que ha creat el model
d'excel-lencia EFQM (Veure també: Model d'excel-léncia ; Model EFQM)

EIPA: European Institute of Public Administration, en catala: Institut Europeu d'Administracio
Publica.

ENAC: Entitat Nacional per a I'Acreditacio.

Estandarditzacio: altra denominacié menys utilitzada per la qual es conegut el terme
normalitzacio. (Veure: Normalitzacio)

EUPAN: European Public Administration Network, en catala: Xarxa Europea d'Administracio
Publica. Es I'encarregada del ISPG, el grup de treball encarregat de generar el model CAF.
(Veure: ISPG)

Excel-lencia: nivell més alt al que pot arribar la qualitat d'una organitzacio, d'un producte o
servei o la gestid de la qualitat aplicada a tots aquests. Els models d'excel-lencia es basen

en el fet que les organitzacions han d'aspirar a aconseguir aquest nivell maxim de qualitat
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per tal d'avancar, fet pel qual presenten models d'organitzacions “excel-lents” mitjancant el
qgual comparar-se per obtenir la dita excel-lencia empresarial. (Veure: Model d'excel-léncia)
FEMP: Federacié Espanyola de Municipis i Provincies.

Gestié de la qualitat: conjunt d'accions realitzades amb I'objectiu d'analitzar, controlar i
millorar la qualitat d'una organitzaci6 i la dels productes i serveis d'aquesta, a més dels
processos i procediments que en aquesta es donen per tal de realitzar-los.

Gestid Integral de la Qualitat: altra denominacio per la qual es coneguda I'Assegurament
de la Qualitat. (Veure: Assegurament de la Qualitat)

Gestié per processos: Conjunt d'operacions administratives i técniques, realitzades amb
l'objectiu de fer efectius els processos d'una organitzacid per tal de realitzar-ne un
seguiment i un control d'aquests com a eina per a la millora continua de I'eficacia i eficiencia
d'aquests mateixos processos i les activitats, serveis o productes que es generen d'aquests
mateixos. (Veure també: Control dels processos ; Re-enginyeria dels processos).

ISO: International Organization for Standardization, en catala: Organitzacio Internacional per
a l'estandarditzacio.

ISO 9000: familia o série de normes creades per la federacié ISO per al gestid de la
qualitat, la 1ISO 9001 en forma part. (Veure també: 1ISO ; ISO 9001)

ISO 9001: norma internacional d'estandarditzacié, creada per la federacio 1SO, que
identifica i defineix els requisits del sistema de gesti6 de la qualitat creat a partir de la
implantacié de les normes de la familia o série ISO 9000. Aquesta norma ISO 9001 és la
gue s'audita per obtenir la certificacié ISO 9000. (Veure també: ISO ; ISO 9000 ; certificacio)
ISPG: Innovative Public Services working Group, en catala: Grup de treball de Serveis
Publics Innovadors. Es el grup de treball que forma part del EUPAN i que s'encarrega de
l'investigacié i promocié de la gesti6 de la qualitat a les administracions publiques
mitjancant el model CAF, model que aquest grup de treball es encarregat de redactar i
implementar.

JUSE: Union of Japanese Scientists and Engineers, en catala: Uni6 de Cientifics i
Enginyers Japonesos.

Manual de la qualitat: document redactat pels responsables de la gesti6 de la qualitat de
l'organitzacié on s'indica: I'abast, els procediments documentats i una descripcié de la
interaccio entre els processos del sistema de gestié de la qualitat

Millora continua (de la qualitat): conjunt d'accions i activitats realitzades de forma
continua i integral a tota I'organitzacié per tal d'augmentar la capacitat d'acompliment dels
requisits establerts per un sistema o0 model de gestio de la qualitat, que repercuteixen en la
gualitat dels productes, serveis, processos, procediments i totes les activitats realitzades

per la dita organitzacié. (Veure també: Sistema de gesti6 de la qualitat ; model EFQM ;
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Qualitat)
Missié (d'una organitzacio): Declaraci6 on es descriu el proposit i raé de ser d'una
organitzacio, entitat o empresa, on s'identifiquen, per tant, els objectius d'aquesta, quines
son les seves activitats i quines relacions té amb altres organismes.
Model CAF: el model CAF o Common Assessment Framework, és a dir, Marc Comu
d'Avaluacié, és un model d'excel-leéncia creat per la fundacié europea EFQM, a partir de
l'adaptaci6 del model EFQM, per implantar aquest a les Administracions publiques
europees (Veure també: EFQM ; Model EFQM ; Model d'excel-léncia)
Model(s) d'excel-léncia (empresarial): models davaluaci6 de la qualitat d'una
organitzacio, procediments i productes d'aquesta basats en els principis promulgats per la
corrent de la “Gestié de la Qualitat Total” creada per Kaoru Ishikawa. A Europa d'aquests
en destaquen els models EFQM i CAF. (Veure també: Gestié de la Qualitat Total ; Model
CAF; Model EFQM)
Model EFQM: Model d'excel-léncia europeu creat per la fundaci6 EFQM, basant-se en la
concepcio de la gestio de la qualitat total, i com a bases per a la concessié del premi amb el
mateix nom, el premi EFQM. Aquest es base en l'autoavaluacié com a eina per a la millora
continua de I'excel-léncia de les organitzacions mitjancant I'aprenentatge i la innovacié que,
aquesta avaluacio, proposa. (Veure també: EFQM ; Model d'excel-léncia)
Normalitzacié: accié de normalitzar uns procediments, processos, serveis 0 activitats, a
nivell autonomic, nacional o internacional, a partir de la implantacié d'unes normes o regles
gue marquen els criteris estandards que han de tenir aquests procediments, processos,
serveis 0 activitats, segons s'ha convingut mitjancant el consens entre les parts afectades:
I'administracié publica, les empreses d'un mateix sector, les associacions professionals, etc.
(Veure també: I1SO ; Estandarditzacio)
OCSP: Observatorio para la Calidad de los Servicios Publicos, en catala: Observatori per a
la Qualitat dels Serveis Publics.
Pla director: Planificacié estratégica d'una organitzacié on s'estableixen els objectius
guantificables durant un periode de temps concret i que serveixen de base per al
desenvolupament de plans operatius o d'accid i pel desenvolupament de projectes
relacionats amb aquests. (Veure també: Pla estratégic).
Pla estratégic: Altra denominaci6 per la qual es coneixen els “plans directors”. (Veure: Pla
director)
Politica de la qualitat: document redactat per l'alta direccié d'una organitzacié on s'indiqui
el proposit i els objectius de la gesti6é de la qualitat.
Procediment: descripci6 detallada i per escrit on es defineixen els processos d'una

organitzacio, entitat o empresa i s'exposa com haurien de desenvolupar-se a la practica
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aquests.

Procés: conjunt d'activitats que transformen un conjunt d'entrades o recursos en productes
0 serveis, donant un valor afegit a aquestes entrades o recursos emprats.

Qualitat: conjunt de requisits, atributs o caracteristiques d'un producte o servei que li
atorguen un cert nivell d'excel-léncia i ajuden a satisfer totes les necessitats presents i
futures dels clients d'una organitzacio, entitat o empresa. El nivell de qualitat es mesura
amb l'acompliment de les especificacions de qualitat especificades per I'organitzacio, o per
un sistema o model de gesti6 de la qualitat. (Veure també: Gestié de la qualitat ; Model
d'excel-léncia ; Sistema de gestio de la qualitat)

REDAR: eina o matriu que permet el desenvolupament d'un proces d'autoavaluacio a través
de l'analisi continu dels: “Resultats”, “Enfocament”, “Desplegament”, Avaluacio” i “Revisio”.
Re-enginyeria de processos: Replantejament sistematic de tots els processos que realitza
una organitzacié, empresa o entitat, tant els de produccié, distribucié, com els de
marqueting, o els processos comercials, entre d'altres, que serveix per tal de millorar el
rendiment d'aquest reduint temps i costos.

Reglament d'arxiu municipal: conjunt de regles i disposicions establertes per tal de
regular les funcions, competéncies, serveis i la gestié general del servei d'arxiu municipal,
elaborat gracies a la potestat auto-organitzativa dels ajuntaments, i que pot servir com a
eina de suport a la gesti6 de la qualitat al compartir objectius comuns amb aquesta.

Roda de Deming: Altra denominacio per la qual es conegut el Cicle PDCA donada en honor
a William Edwards Deming qui va renovar aguesta metodologia. (Veure : Cicle PDCA).
Satisfaccié dels usuaris: Grau de satisfacci6 que senten els usuaris o0 ciutadans d'un
servei o producte rebut el qual es correspon amb les expectatives previes d'aquests i que,
per tant, els satisfa de manera adequada. La satisfaccié és una percepcié personal i canvia
depenent l'usuari, tot i aixo la percepcio de satisfaccié sempre sera positiva si es satisfa allo
gue l'usuari necessita.

SEDIC: Sociedad Espafiola de Documentacién e Informacién Cientifica.

Serveis d'arxiu a usuaris: conjunt de prestacions que els arxius municipals proporcionen
als seus usuaris, tant interns com externs. Amb aquesta denominacio s'engloben multitud
de serveis des de la consulta i préstec de documentacié a les transferencies o els ingressos
externs de documentacio, per exemple.

Sistema(es) de gesti6 de la qualitat (0 SGQ): conjunt de l'estructura organitzativa,
responsabilitats, procediments, processos i de recursos (técnics, economics i humans),
gue s'estableixen per gestionar la qualitat segons els criteris establers, per l'organitzacié o
per un sistema de gestié de la qualitat internacional com la ISO 9000. (Veure també: ISO
9001)
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Temps de resposta: Temps en que es respon a la sollicitud, o en que s'inicia un
procediment per tal de donar resposta, a l'usuari sol-licitant d'informacid, d'un servei o d'un
producte de l'arxiu municipal. Aquest es pot abreujar si ja tenim pautades les possibles
respostes i els procediments a realitzar.

Usuari d'arxiu: persona o entitat, ja sigui externa o interna a la propia organitzacié, que
sol-licita o utilitza els serveis, productes o recursos que ofereix l'arxiu i que n'és el
destinatari d'aquests, son el “clients” dels arxius. (Veure també: client).

Usuari d'arxiu extern: persona o entitat externa a lI'organitzacio, en aquest cas I'ajuntament
i I'arxiu municipal que forma part d'aquest, que es relaciona amb la dita organitzaci6 per tal
de sol-licitar els serveis, productes i recursos que l'arxiu ofereix. Aquests son el “clients
externs” dels arxius. (Veure també: client extern).

Usuari d'arxiu intern: Persona o entitat que, dins de la propia organitzacio, és a dir,
I'ajuntament sol-licita la produccié d'un bé o servei d'un altre departament o ens del propi
ajuntament, en aquest cas l'arxiu municipal ja que, com en qualsevol organitzacié tots els
treballadors poden ser clients i proveidors els uns dels altres. Aquests son el “clients
interns” dels arxius. (Veure també: client intern).

Valor: qualitat o conjunt de qualitats que fan que un objecte, servei 0 producte sigui estimat
com a preuat al ser analitzat segons uns criteris economics, culturals, morals o legals, per
una persona, comunicat o societat.

Visi6 (d'una organitzacio): declaraci6 escrita on es descriuen les intencions de futur d'una

organitzacio i com vol que sigui reconeguda socialment.
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10. Annexos
Annex 1. Questionari estandarditzat per realitzar les entrevistes als experts

Per tal de poder realitzar la valoracié i comparacio dels sistemes, models i eines de gesti6 de la
qualitat al meu estudi, vaig recollir informacié a través d'entrevistes a experts en cadascun
d'aquests models de gestié de qualitat: la norma UNE-EN ISO 9001:2008; el model EFQM i el
Model CAF; i els Reglaments d'arxiu i les Cartes de serveis dels serveis d'arxiu.

A I'hora de realitzar aquestes vaig decidir efectuar entrevistes qualitatives i no quantitatives, és a
dir, preferint realitzar entrevistes de només 8 preguntes obertes a través d'un questionari
estandarditzat -sota aquest text exposat- per tal de captar la informacié que crec més significativa,
la que s'obté en I'experiéncia practica, a I'hora de valorar els diferents models de qualitat i per tal

de facilitar la captura i comparacié de les dades extretes d'aquestes entrevistes.

1- Quina ha estat la seva experiéncia professional en la aplicacio i certificacio de la [ISO 9001 /

ISO 30300 / del Model EFQM / creacid i aprovacio de reglaments d'arxiu] en un servei d'arxiu?

2- Tenint en compte la seva experiéncia professional, com definiria la utilitat de I'aplicacié de la
[ISO 9001 / ISO 30300 / del Model EFQM / creacio i aprovacio de reglaments d'arxiu] als serveis

d'arxiu?

3- Creu que aquest/a serveix com a eina de normalitzacié dels serveis d’arxiu i per tant per a la

gestio de la qualitat d'aquests? Perque?

4- Quant va durar el procés d'aplicaci6 i certificacié de la [ISO 9001 / ISO 30300 / del Model

EFQM / creacio i aprovacio de reglaments d'arxiu] al seu centre d'arxiu?

5- Quin cost relatiu pot arribar a tenir la seva la seva [aplicacié i certificaci6 / creaci6 i aprovacio ]?

Quins recursos s6n necessaris per tal de dur-ho a terme?

6- Quins objectius es preveien amb l'aplicacid i certificacié de la [ISO 9001 / ISO 30300 / del Model

EFQM / creacio i aprovacio de reglaments d'arxiu] ? Es van complir aquests?

7- Tenint en compte el compliment dels objectius primaris marcats i els altres beneficis que han
pogut sorgir d'aquesta [aplicaci6 i certificacid / creacié i aprovacio ], els quals podria nombrar, quin

grau d'éxit creu que ha tingut aquesta aplicacio?

8- Per ultim, podria esmentar com creu que percep la millora de qualitat els usuaris del serveis
[certificats / regulats pels reglaments d'arxiu] i, finalment, sap si s'han fet questionaris de
satisfaccié o alguna estadistica per valorar la dita millora i quins resultats presenten aquests en

referéncia al augment de grau de satisfaccio dels usuaris?
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Annex 2. Entrevista a Xavier Pérez Gomez, director de I'Arxiu Comarcal del Valles Oriental,
sobre la ISO 9001

1- Quina ha estat la seva experiéncia professional en la aplicacio i certificacio de la ISO9001 en
un servei d'arxiu?
- “Com a director de 'ACVO he estat I'encarregat d'implantar la Norma 1SO 9001, d’assistir a la

formacio, reunions amb consultors i passar les auditories”.

2- Tenint en compte la seva experiéncia professional, com definiria la utilitat de I'aplicacié de la
ISO 9001 als serveis d'arxiu?
- “Es una experiéncia molt Gtil, t'ajuda a millorar en molts aspectes de la gestié diaria, i sobretot
per documentar millor la nostra feina i també per donar veu als nostres usuaris, per tal que

puguin valorar el nostre servei i fer suggeriments i queixes”.

3- Creu que aquesta serveix com a eina de normalitzacio dels serveis d’arxiu i per tant per a la
gestio de la qualitat d'aquests? Perque?
- “Si, serveix, en tant que ajuda a documentar i sistematitzar la nostra feina i serveis; tot queda
molt més documentat i com he dit abans, permet als usuaris donar la seva opini6 i fins i tot

gueixar-se si no estan contents amb els nostres serveis”.

4- Quant va durar el procés d'aplicacio i certificacio de la ISO 9001 al seu centre d'arxiu?
- “El procés inicial de formacio i implantacié va ser aproximadament d’'un any entre que es va
iniciar i es va obtenir la primera certificacio (de mar¢ de 2007 la primera reunid preparatoria fins

a passar la primera auditoria externa de certificacio, abril de 2008)".

5- Quin cost relatiu pot arribar a tenir la seva la seva aplicacié i certificacié? Quins recursos son
necessaris per tal de dur-ho a terme?
- “Podia costar de 2500 a 5000 euros anuals depenent del nombre de reunions de consultoria,
auditoria interna i externa, i depenent dels preus que pogués cobrar I'empresa certificadora i la
consultora. Des de fa un any ja no es certifica ni es passa l'auditoria per manca de pressupost

degut a les retallades i la crisi economica”.

6- Quins objectius es preveien amb I'aplicaci6 i certificaci6 de la 1ISO 9001? Es van complir
aquests?
- “Es preveia una millora global de la qualitat dels nostres serveis, de la forma de treballar,
'obtenci6 de més eficacia i una major participacié dels usuaris. Si, es van acomplir

majoritariament”.
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7- Tenint en compte el compliment dels objectius primaris marcats i els altres beneficis que han
pogut sorgir d'aquesta aplicacio i certificacio, els quals podria nombrar, quin grau d'exit creu que
ha tingut aquesta aplicacio?
- “El grau d'éxit ha estat elevat, bastant satisfactori; com a unic punt negatiu podriem dir que
I'aplicacio de la Norma ISO 9001 va augmentar considerablement el temps dedicat a generar i
gestionar documents, o sigui, van augmentar considerablement les hores dedicades a gestid
administrativa, la qual cosa si tenim en compte el poc personal amb qué comptem, és un punt

una mica negatiu, ja que ens distreia de la nostra feina principal’.

8- Per ultim, podria esmentar com creu que percep la millora de qualitat lI'usuari del serveis

certificats i si s'han fet gliestionaris de satisfaccié o alguna estadistica per valorar la dia millora i

quins resultats presenta aquesta en referéncia al augment de grau de satisfaccié de l'usuari?
- “Els usuaris perceben la millora en alguns aspectes, ja que se’ls ofereix la possibilitat de donar
les seves opinions i per aixd0 emplenen els questionaris, la qual cosa ens permet millorar i
corregir en la nostra feina quotidiana. També ens ha permés conscienciar-nos de la necessitat
de documentar sempre totes les nostres accions i feines. Deixar un rastre documental justificatiu
de tot el que fem. Son, en resum, les millores més perceptibles de I'aplicacié de la Norma ISO
9001".

Annex 3. Entrevista a Joan Ferrer, actual director de I’Arxiu Historic de Girona i antic

director de I'Arxiu Comarcal del Ripollés, sobre la ISO 9001

1- Quina ha estat la seva experiéncia professional en la aplicacié i certificacio de la ISO 9001 en
un servei d'arxiu?
- Correspon al director de I’Arxiu Comarcal del Ripollés ser el maxim responsable del sistema de
gesti6é de la qualitat certificat amb la norma ISO 9001; per tant la meva experiéncia professional,
des de l'inici de la implantacié (formacid) fins a la certificacid i renovacié bianual, ha estat
completa i plenament satisfactoria. Han estat anys de feina i de definici6 de procediments que,
en el meu cas, han ajudat notablement a millorar certes maneres de treballar i, sobretot, a

aprendre a “actuar” dins la feina amb criteris normalitzadors i estandarditzats.

2- Tenint en compte la seva experiencia professional, com definiria la utilitat de I'aplicaci6 de la
ISO 9001 als serveis d'arxiu?
- La utilitat d’'una norma en processos de produccié, al meu entendre, és imprescindible, més i
tot quan s’actua vinculat a un servei public. L'assumpci6 i definicié precisa de responsabilitats i

I'establiment de drets fa del tot necessaria aquesta normalitzacio.
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3- Creu que aquesta serveix com a eina de normalitzacio dels serveis d’arxiu i per tant per a la
gestio de la qualitat d'aquests? Perque?
- Si, ho crec. La qualitat d'un servei és un questi6 que cal comptabilitzar; cal disposar
d’indicadors per valorar els nivells de satisfaccio i qualitat dels processos. Una norma com la

ISO 9001 els determina i ajuda a gestionar-los en benefici de la millora continua.

4- Quant va durar el procés d'aplicacio i certificacio de la ISO 9001 al seu centre d'arxiu?

- Dos anys.

5- Quin cost relatiu pot arribar a tenir la seva la seva aplicacié i certificacié? Quins recursos son
necessaris per tal de dur-ho a terme?
- A més de diners perque les empreses acreditades certifiquin els procediments en aplicacié de
'estandard I1SO, és necessari destinar-hi cert temps de la jornada laboral habitual per tal de fer

un seguiment dels procediments i actualitzar i promoure accions de millora continua.

6- Quins objectius es preveien amb I'aplicaci6 i certificaci6 de la 1ISO 9001? Es van complir
aquests?
- Els objectius principals estaven encaminats a documentar els procediments més comuns en

diversos arxius de la xarxa d’arxius comarcals.

7- Tenint en compte el compliment dels objectius primaris marcats i els altres beneficis que han
pogut sorgir d'aquesta aplicacio i certificacio, els quals podria nombrar, quin grau d'éxit creu que
ha tingut aquesta aplicacio?

- En el cas de I'’Arxiu Comarcal del Ripollés I'éxit ha estat absolut.

8- Per Ultim, podria esmentar com creu que percep la millora de qualitat lI'usuari del serveis
certificats i si s'han fet gliestionaris de satisfaccié o alguna estadistica per valorar la dia millora i
quins resultats presenta aquesta en referéncia al augment de grau de satisfaccié de l'usuari?
- L'usuari percep la implantacié i el seguiment de la norma ISO 9001 perqué els sistemes
d’identificacié i control de les consultes estan certificats; a més, I'usuari disposa de gilestionaris
de satisfaccio i fulls de reclamacié i suggeriments, els resultats dels quals es comparteixen per

mitja de la publicacié de la memoria anual.

Joan Ferrer, director de I'Arxiu Historic de Girona (antic director de I'’Arxiu Comarcal del Ripolles
2001-2012).

Girona, 19 d’agost de 2014
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Annex 4. Entrevista a Lourdes Arranz, Cap de I'Arxiu de I'Ajuntament d'Alcobendas, sobre

el model EFQM i els reglaments d'arxiu

Donada la dispersié del col-lectiu d'experts en els diferents models de gestié de qualitat, tant pel
nostre territori com per la resta d'Espanya, vaig decidir enviar aquest dit questionari per correu
electronic, a fi d'arribar al major nombre d'experts en el tema i fer més agil el procés de captura de
la informacié, al no haver de concertar-se cites per a la realitzacié de les entrevistes en persona,
les quals poden arribar a ser més enriquidores perd també solen ser més facilment disperses
perdent-se el fil de les qlestions de l'entrevista i fent-se, per tant, la comparacio de les respostes,
meés complicada, rad per la qual també em vaig decantar per realitzar un questionari electronic en
format obert per tal que el poguessin omplir al mateix email i facilitar la tasca als entrevistats, tal i
com es pot veure en les respostes a les entrevistes que als seglients annexos presento moltes de
les quals estaven expressades directament als correus electronics de resposta, com aquesta

entrevista que sota aquestes linies exposo:

“Estimada Lucia:

Como respuesta a su correo electrénico de fecha 22 de julio, le informamos que dofia Julia
Maria Rodriguez Barredo no podra contestar los cuestionarios que remite ya que, muy a nuestro

pesar, se jubilé en septiembre de 2011.

Efectivamente, el Archivo Municipal de Alcobendas dispone de Reglamento desde 1999 y de
Carta de Servicio desde el afio 2007. En lo que parece existir una imprecision es en la
certificacion de nuestro servicio; es cierto que el Ayuntamiento, como institucion, ha revalidado
este afno el Sello de Oro a la Excelencia Europea otorgado por el Club de Excelencia en la
Calidad, pero el Archivo no esta certificado, por lo que dificlmente podemos responder al

cuestionario.

Por otra parte, respecto del Reglamento del Archivo Municipal de Alcobendas, aunque no
participara en su redaccion, puedo comentarle que no nace propiamente como un instrumento
de gestion de la calidad, sino como se expone en la Motivacién inicial del texto normativo:

“Esta motivado Unica y exclusivamente por la voluntad de realizar y desarrollar los fines y las
funciones que le son propias y por la necesidad de racionalizar y agilizar el funcionamiento del
mismo, asi como de garantizar el derecho a la informacién, cumpliendo el mandato
constitucional en el vigésimo aniversario de la Carta Magna y en el vigésimo primer aniversario

de creacion del Archivo”.

Los ayuntamientos tienen potestad para aprobar normas que se elaboran con la finalidad de
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adaptarse a las necesidades y singularidades de cada servicio y de cada municipio. El

Reglamento es una expresion de esta potestad y su objeto es proporcionar un marco normativo
gue regule los aspectos basicos del servicio.

El proceso para la creacion de un Reglamento entra dentro de la tramitacion administrativa. Es
I6gico que dicho tramite se impulse desde el propio departamento, en nuestro caso concreto por
Julia Maria Rodriguez Barredo, pero para la redaccién del texto normativo se consulta
previamente con otras oficinas y muy especialmente la Asesoria Juridica. La competencia para
su aprobacion corresponde al Pleno Municipal y la norma entra en vigor después de su

publicacion, en nuestro caso, en el Boletin de la Comunidad de Madrid.

Lamento no haber podido serle mas util, no obstante estamos a su disposicion para cualquier

otra consulta.

Atentamente,

Lourdes Arranz,

Jefa de Archivo, Ayuntamiento de Alcobendas”.

Annex 5. Entrevista a Josep Matas Balaguer, advocat especialitat en el regim juridic de la
documentacio i la implantacié de normativa a les administracions publiques®, sobre els

reglaments d'arxiu

1- Quina ha estat la seva experiéncia professional en la creacié i aprovacié de reglaments d'arxiu

en Arxius municipals? | en la redaccio de quants reglaments ha participat?
- “He actuat sempre com assessor extern, contractat per les administracions. No puc dir el
nombre d’actuacions totals, no ho sabria comptar. De vegades la regulacio del servei d’arxiu es
fa dins normes més generals. Altres en normes especifiques. En ocasions he treballat en el
desenvolupament d’'un Reglament (instruccions, formularis...). Dels reglaments especifics
d’arxiu, un dels treballs més interessants va ser I'elaboracié del model que la Diputacié de
Barcelona ofereix o proposa als ajuntaments que es beneficien del servei d’'arxiver itinerant. Un
altre encarrec molt important (i complicat) fou el Reglament del sistema d’arxius de I'’Ajuntament

de Barcelona”.

53 http://www.udg.edu/tabid/11398/language/ca-ES/default.aspx



Lucia Gutiérrez Vicente / 164

2- Tenint en compte la seva experiencia professional, com definiria la utilitat dels reglaments
d’'arxiu?
- “Com qualsevol servei public és bo que se'n reguli el funcionament, per tal que els usuaris
coneguin els seus drets (i també deures). Pot servir també per millorar o complementar la
normativa general, per exemple en aspectes procedimentals. Indirectament també obliga a
'administracio a millorar el servei que ofereix als usuaris. Aixo Ultim interessa molt a I'Arxiu.
Per cert, és molt important que el reglament guardi relacio, es connecti o harmonitzi amb la resta

de normes de la institucio: si no ho fa perdra efectivitat”.

3- Creu que aquests serveixen com a eina de normalitzacio dels serveis d’arxiu i per tant per a la
gestio de la qualitat? Per que?
- “Segur que serveixen per millorar el servei perqué cap institucié aprovara un reglament que no
atorgui o reconegui drets als usuaris. Per tant amb I'aprovacié del Reglament segurament es
posa ja el llistd d’exigencia més amunt. No sé si afavoreix la gestio de la qualitat perd segur que

afavoreix la qualitat del servei”.

4- Quant va durar el procés de creacid i aprovacié d'alguns dels reglaments en els que ha
participat? Expliqui'm el que va durar més i perquée creu que va estar causat aquest fet i expliqui'm
el que va ser relativament més rapid i perqué creu que va succeir aquest fet?
- "Depén molt del cas, de l'interlocutor que tens a I'administracio, a I'interés o grau d'intervencié
dels serveis juridics interns o dels responsables politics. En el cas d’'un ajuntament de prop de
15.000 habitants n’hi va haver prou amb dues sessions de treball. En el cas de I'Ajuntament de

Barcelona I'elaboracio va superar els dos anys (fins I'aprovacio final)”.

5- Quin cost relatiu pot arribar a tenir la creacié, aprovacié i implantacié d'un reglament d'arxiu?
Quins recursos s6n necessaris per tal de dur-ho a terme?
- “Els costos sén molt dificils de calcular. Dependra de la situacié de partida. Si existeix personal
especialitzat, instal-lacions adequades, equips... probablement I'entrada en funcionament no
representara costos addicionals. Si no hi ha res de tot aix0 i el Reglament exigeix que hi sigui,

aleshores hi haura molta més despesa”.

6- Quins objectius es preveien amb la creacié i aprovacié dels reglaments en els que va
participar? Es van complir aquests?
- “No tinc elements per respondre. El reglament ha de tenir moltes funcions i objectius: definir els
serveis, assignar responsabilitats internes, definir drets i deures dels usuaris, definir
procediments i protocols a seguir... En realitat el reglament s’ha de considerar una eina per
seguir treballant i avancant cap a un servei de qualitat. No és un punt final sin6 una base per

seguir treballant i exigint”.
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7- Tenint en compte el compliment dels objectius primaris marcats i els altres beneficis que han

pogut sorgir d'aquesta creacio i aprovacio, els quals podria nombrar, quin grau d'éxit creu que han
tingut els diferents reglaments en que a participat?

- “Segur que han beneficiat perd no podria dir en quin grau ho han fet aquells en els que he

participat. Crec que caldria traslladar-ho als responsables de les administracions. Sovint quedo

desvinculat de la posada en practica i no tinc elements per fer un seguiment de I'aplicacio”.

8- Per Ultim, podria esmentar com creu que percep la millora de qualitat els usuaris, tant interns
com externs, dels serveis regulats pels reglaments d'arxiu en els que ha participat i, finalment sap
si shan fet questionaris de satisfaccié o alguna estadistica per valorar la dita millora, i quins
resultats presenta aquests si és que se n'ha fet alguns?

- “Em passa com en la pregunta anterior. No tinc informaci6 sobre aixo”.



