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Resumen

La irrupcion de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC) en un
mercado globalizado y competitivo ha revolucionado la forma de comunicarnos para siempre. La
importancia de crear entornos agiles junto a la capacidad de adaptacion a cambios necesita de una
comunicacion efectiva en las organizaciones y convierten en necesaria una gestion de la
informacion y el conocimiento adecuadas. La calidad de la Gestion del Conocimiento (GD) esta
basada en una correcta Gestion de la Informacién (Gl), que implica necesariamente una eficiente
gestién documental (GD) de fondo.

Este Trabajo de Fin de Grado (TFG) se centra en la descripcion del proceso de disefio de
un Sistema de Gestion Documental (SGD) en una empresa industrial del sector del metal debido
a la importancia de la GD como base para la posterior Gestion del Conocimiento y para la
obtencion de la certificacion 1S09001:2015 que determina los requisitos para un Sistema de
Gestion de la Calidad. Tras cubrir todos los aspectos que conforman un SGD se destaca la
importancia del diagrama de flujo y su funcién como herramienta de creacion y transmision de
conocimiento. Finalmente se analiza el presente trabajo y como es su aportacion a la GC, con la
influencia del enfoque humano y organizativo en la implantacion de sistemas que contribuyan a
la gestion del conocimiento.

Palabras clave: Gestion Documental, Gestiéon de la Informacion, Gestion del Conocimiento,
Sistema de Gestion Documental, 1SO9001:2015, Sistema de Gestion de Calidad, diagrama de
flujo, competitividad.



Resum

La irrupcié de les Tecnologies de la Informacié i le Comunicacié (TIC) en un mercat
globalitzat i competitiu ha revolucionat la manera de comunicar-nos per sempre. La importancia
de crear entorns agils al costat de la capacitat d’adaptacié a canvis necessita d’una comunicacién
efectiva en les organizacions i convertixen en necessaria una gestid de la informacid i el
coneiximent adequades. La qualitat de la Gestio del Coneiximent (GC) es basa en una correcta
Gestid de la Informacio (Gl), que implica necessariament una eficient Gestié Documental (GD)
de fons.

Aquest Treball Final de Grau (TFG) se centra en la descripcién del procés de disseny d’un
Sistema de Gestido Documental (SGD) en una empressa industrial del sector del metal degut ala
importancia de la GD com a base per a la posterior Gestid del Coneicximent i per a la obtencién
de la Certificacié 1S09001:2015 que determina els requisits per a un Sistema de Gestié de la
Qualitat. Una vegada tots els aspectes que conformen un SGD han sigut coberts es destaca la
importancia del diagrama de flux i la seua funcié com a eina de creacié i transmissié de
coneiximent. Finalment s’analitza el present treball i com és la seua aportacié a la GC, amb la
influéncia de I'enfocament huma i organitzatiu en la implantacié de sistemas que contribueixen
a la gestid del coneiximent.

Paraules clau: Gestié Documental, Gestié de la Informacio, Gestié del Coneiximent, Sistema de
Gestid6 Documental, 1S09001:2015, Sistema de Gestio de Qualitat, diagrama de flux,
competitividad.



Abstract

The irruption of Information and Communication Technologies (ICT) in a globalised and
competitive market has revolutionised the way we communicate forever. The importance of
creating agile environments together with the ability to adapt to change requires effective
communication in organisations and makes appropriate information and knowledge
management necessary. The quality of Knowledge Management (KM) is based on a correct
Information Management (IM), which necessarily implies an efficient Document Management
(DM) in the background.

This Final Degree Project (FDP) focuses on the description of the design process of a
Document Management System (DMS) in an industrial company in the metal sector due to the
importance of KM as a basis for subsequent Knowledge Management and for obtaining the
ISO9001:2015 certification that determines the requirements for a Quality Management
System. After covering all the aspects that make up a QMS, the importance of the flow
diagram and its function as a tool for the creation and transmission of knowledge is
highlighted. Finally, the present work and its contribution to KM is analysed, with the influence
of the human and organisational approach in the implementation of systems that contribute
to knowledge management.

Keywords: Document Management, Information Management, Knowledge Management,
Document Management System, 1ISO9001:2015, Quality Management System, flowchart,
competitiveness.
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Capitulo 1. Introduccion

1. Introduccion

1.1 Contexto

En el mercado hiperglobalizado en el que nos encontramos hoy en dia las empresas
encuentran cada vez una mayor competencia, debido a que no compiten Unicamente a nivel local,
sino que empresas al otro lado del globo forman también parte de su competencia.

Este cambio de paradigma en cuanto a la competitividad ha obligado a las empresas a
adoptar nuevas filosofias. Con la introduccién de metodologias como la mejora continua se
ejemplifica la tendencia de las compafiias a crear entornos de crecimiento constante con el
objetivo de seguir creando valor y mantenerse competitivos en un marco global.

Un factor que ha jugado un papel crucial en todo este proceso es el de la digitalizacion.
Este cambio tiene un rol importante, ya que las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion
(TIC) han logrado dinamizar un proceso esencial en el ser humano como es la comunicacion, y
en la actualidad se han convertido en un pilar fundamental en la sociedad. Su irrupcion en el
mundo empresarial ha propiciado el inicio del proceso de transformacion digital de las
organizaciones.

La presencia de la tecnologia en el ambito empresarial es un cambio trascendental que ha
llegado para quedarse. Su aparicion ha conseguido que todo el ecosistema que rodea a una
empresa se abra a la posibilidad de cambios; la rapidez del flujo de informacidn permite que las
organizaciones puedan crecer y desarrollarse a una velocidad nunca vista, con acceso a esta
informacion desde cualquier punto del globo, facilitando la expansion internacional de las
compafiias.

Este cambio se ha presentado con la siguiente consigna: adaptarse o desaparecer. La
posibilidad de digitalizarse se ha convertido en una obligacion para toda empresa que desee
mantenerse a flote en su mercado. La necesidad de crear entornos agiles, con facilidad de
adaptarse a cambios y constituir mejoras, se ha consagrado como algo esencial para las empresas
y para conseguir ese objetivo es indispensable una Gestién de la Informacion y el Conocimiento
de forma efectiva dentro de una organizacion.

La Normal UNE-ISO 9001 que determina los requisitos para un Sistema de Gestion de la
Calidad establece en su versién aprobada en 2015 que la organizacion debe mantener informacion
documentada para apoyar la operacion de sus procesos. Haciendo referencia con el término
informacion documentada a la documentacién, manual de la calidad, procedimientos
documentados y registros. El uso de la gestion documental informatizada se vuelve obvio. Ya
sea para formalizar la informacion documentada, hacerla accesible de forma segura, evitar la
multiplicacion de documentos o facilitar las etapas de validacion (workflow). [1]

La Gestién Documental se presenta como un tema esencial en las décadas futuras; el
cambio de enfoque a procesos implica que los documentos donde se recoge el conocimiento
creado por los trabajadores en la ejecucion de tareas sistematicas en una compafiia se tornaran de
gran importancia. La creacion, el formato, el uso y el acceso a estos documentos sera un factor
diferencial en el desarrollo de las compafiias en el inagotable camino de la mejora continua.

Pero el reto no esta solo en la gestion de estos documentos, sino que el desafio va mas alla. La
verdadera meta serd la de crear e implantar sistemas en las organizaciones que se encarguen de
Gestionar el Conocimiento en ellas. Una tarea nada sencilla, ya que el conocimiento se encuentra

1



Capitulo 1. Introduccion

en muchas ocasiones implicito en las mentes de los trabajadores. Por lo que no se debe hacer un
esfuerzo Unicamente a nivel técnico para poder llevar a cabo una eficiente gestion documental,
sino que también se debe abordar la cuestion desde un lado humano y trabajar mano a mano con
las personas. Una labor que puede ser incluso mas complicada que el despliegue técnico para
gestionar la documentacion.

En este TFG se va a exponer cdmo llevar a cabo el Disefio de la Gestion Documental de
una empresa, partiendo desde el comienzo en este proceso. Introduciendo los tipos de documentos
y cémo clasificarlos, las herramientas que pueden usarse para gestionar la documentacion y la
creacion de un registro de documentos a modo de biblioteca donde se listen todos los documentos
existentes en la empresa. Se prestara especial atencién a como desgranar un proceso y elaborar
una ficha de proceso estandar que cumpla los estandares de la 1ISO9001:2015.

Todo ello con el prop6sito que una empresa pueda apoyarse en el sistema descrito en el
presente trabajo para poder obtener una ventaja competitiva en forma de la certificacion 1ISO9001
Yy, a su vez, sea capaz de gestionar de una forma adecuada y eficaz el Conocimiento dentro de la
organizacion, de una manera que contribuya al proceso de mejora continua y paralelamente
aumente su competitividad en el marco temporal del largo plazo.
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1.2 Motivacion

Las consecuencias de la crisis econdmica de 2008 siguen latentes en el tejido empresarial
espafiol hoy en dia. A nivel global existen a fecha de 2020, un total de 17.811 empresas menos
que en el afio 2008; lo que implica un descenso del 0,52%.

Mas relevante y con un mayor impacto resulta el dato que recoge una disminucion de
20.007 en el namero de medianas y grandes empresas en Espafia en el mismo periodo. Lo cual
implica la desaparicion de 1 de cada 5 empresas de 20 o més asalariados desde el afio posterior a
la crisis financiera.

Si se hace una diferenciacion por sectores, el sector industrial presenta una reduccion del
28,3% en el numero de medianas y grandes empresas, mientras que el de la construccion muestra
una desaparicion del 61,6% de sociedades de mas de 20 trabajadores en el sector. Con estos datos
en mano podemos concluir que el tejido empresarial espafiol es compuesto en la actualidad por
un mayor nimero de empresas pequefias 0 microempresas, y ha basculado hacia sectores como
el comercio y servicios.

Empresas activas segun sector econémico, por intervalo de

asalariados
Total Industria Construccién  Comercio Resto de
servicios
TOTAL 3.422.239 245.588 501.056 843.212 1.832.383
Sin asalariados 1.754.374 82.227 233.477 414.054 1.024.616
De 1 a 2 asalariados 958.711 62.465 129.565 263.851 502.830
De 3 a 5 asalariados 345.848 35.426 62.235 89.291 158.896
De 6 a 9 asalariados 160.460 21.283 30.911 38.616 69.650
De 10 a 19 asalariados 110.369 21.135 25.545 22.283 41.406
De 20 o mas asalariados 92.477 23.052 19.323 15.117 34.985

Tabla 1: Empresas activas segun sector econémico, por intervalo de asalariados [2008]

Fuente: Estructura'y Demografia Empresarial, Directorio Central de Empresas (DIRCE) — INE 01.01.2008

Empresas activas segun sector econdmico, por intervalo de asalariados
Datos a 1 de enero de 2020

Total Industria Construccion Comercio Resto de

senicios
TOTAL 3404428 195615 420118 726,573 2.062.122
Sin asalariados 1.912.010 69.868 251578 357542 1.233.022
De 1 a 2 asalariados 907.192 53.785 102.156 235.733 515.518
De 3 a 5 asalariados 305.986 25.455 33329 79.381 167.821
De 6 a 9 asalariados 126472 15.327 14873 28621 66.651
De 10 a 19 asalariados 81.298 14.649 10.759 13.704 42186
De 20 o mas asalariados 72470 16.531 7423 11502 36.924

Tabla 2: Empresas activas seglin sector econdémico, por intervalo de asalariados [2020]

Fuente: Estructura'y Demografia Empresarial, Directorio Central de Empresas (DIRCE) — INE 01.01.2020
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El tejido empresarial industrial se encuentra actualmente debilitado y segun afirma el reciente
estudio Espafa 2050 [2], presentado por la Oficina Nacional de Prospectiva y Estrategia del
gobierno “la baja productividad esta comprometiendo el desarrollo econéomico de todo el pais y
guarda una fuerte relacién con los bajos salarios, las largas jornadas laborales o la falta de
competitividad de muchas empresas”. Se ha mencionado cémo en el contexto actual la
competitividad de las empresas es un punto critico para sobrevivir en el mercado global actual.
Algo que, como se puede observar, las empresas del conjunto industrial en Espafia no estan
consiguiendo en la Ultima década.

Espana UE-27 @ UE-8 e Otros paises
Niveles de productividad laboral*>  12°de 27

® Ws0ENe 00 00 i o o® oo ® °

Figura 1: niveles de productividad laboral respecto a UE-27 y UE-8

UE-27= media de la Unién Europea
UE-8=media de los paises mas desarrollados de la UE (Austria,
Alemania, Bélgica, Dinamarca, Finlandia, Francia, Paises Bajos y Suecia)

Fuente: Ministerio de Oficina Nacional de Prospectiva y Estrategia del Gobierno de Espafia

Este trabajo ha sido motivado por la intencidn de servir de estudio y apoyo empresas del
sector industrial que desean aumentar su competitividad, a través de la mejora de sus procesos, la
transicion digital y una mejor gestién del conocimiento dentro de la organizacion. Con el
propdsito de mejorar la productividad y, en consecuencia, aumentar la competitividad del tejido
industrial espafiol.

Una gestion de la documentacién eficiente con un sistema adaptado a la empresa es el
primer paso hacia la mejora de la productividad, sentando las bases de cara a conseguir la
certificacion internacional 1SO9001. Las organizaciones que implementan este estandar ven
mejorados sus resultados con el tiempo por los beneficios que brinda en relacion con la
productividad, la reduccion del desperdicio en los procesos y una mejor gestion del riesgo.
(Guasch, L. J., Racine, J.-L., Sanchez, I., and Diop, M.).

El progreso de la industria en Espafia pasa por hacer frente a estos retos en la préxima
década, y la respuesta a dichos desafios la tienen en sus manos tanto el gobierno como las
empresas. La efectividad de la respuesta reside concretamente en la capacidad para adaptarse al
nuevo contexto para poder seguir siendo competitivos. Y contar con un sistema de gestién de
calidad es un hecho que resulta en una ventaja frente al resto.
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1.3 Objetivos

El principal objetivo del presente Trabajo Final de Grado es el de servir como base en un
proyecto de digitalizacion y conversion de la documentacion de una organizacion a un formato
de Gestion de la misma en concordancia con la ISO9001:2015. La siguiente meta es la de explicar
en profundidad la importancia del Diagrama de Flujo como herramienta en este proceso,
abordando el proceso completo para su creacion.

Para determinar el éxito de los objetivos mencionados se identifican las siguientes metas que
deberan cumplirse:

e Explicacion de los distintos tipos de documentos que componen la documentacion de una
empresa y su correcto formato para cumplir las especificaciones de la 1S09001:2015.

e Detalle de la codificacion correcta para nombrar documentos y facilitar su gestion.

e Explorar las distintas alternativas cloud que una organizacion tiene a su disposicion para
realizar una correcta Gestion de la Documentacion; describiendo la herramienta
Microsoft Sharepoint en detalle como ejemplo de herramienta.

e Elaboracion de un registro o biblioteca donde poder encontrar cualquier documento que
exista en la empresa.

e Dar a conocer todos los elementos que componen un Diagrama de Flujo efectivo y (til
para describir un proceso.

o Detallar el proceso de principio a fin para transformar conocimiento tacito en un diagrama
estructurado que aporte valor a los stakeholders de un proceso

Con el cumplimiento de estas metas se quiere contribuir a al enfoque mas amplio de este
trabajo, que es el de la Gestion del Conocimiento en una empresa.

Con los siguientes subobjetivos:

e Dar a conocer los tipos de conocimiento que existen y como se deben gestionar para
conseguir sacar valor de ellos. En especial: como utilizar las herramientas descritas en
este Trabajo para generar conocimiento explicito.

e Bases para la implantacién de un sistema que favorezca la Gestion de Conocimiento en
una empresa.

Se profundizard en como la Gestion Documental y el Diagrama de Flujo son dos grandes
herramientas para favorecer la Gestién del Conocimiento en una organizacion. Esta es una tarea
compleja y que requiere de una explicacién mucho mas extensa; pero se busca que las técnicas
descritas y el contenido de este Trabajo de Fin de Grado sirvan como contribucion al reto mayor
de Gestionar eficazmente el Conocimiento. El conocimiento esté en las personas. El reto es, por
tanto, poner a disposicién de las personas que integran la organizacidn el conocimiento critico en
el momento en el gque lo necesitan, en un formato facilmente localizable (aqui puede tener un
papel importante la gestion documental), comprensible y orientado a la accion.
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1.4 Estructura de la memoria

Este apartado es una guia para el lector que pretende facilitar la busqueda de informacion
a lo largo de esta memoria. El enfoque de este Trabajo de Fin de Grado es el de un consultor
externo que auna en este documento el camino a seguir por una empresa industrial para el disefio
del sistema de gestion documental en vistas a conseguir la certificacion 1ISO9001, de manera que
a se contribuya a la gestion del conocimiento. A continuacion, se expone el contenido recogido
en el presente trabajo y la organizacion de la propia memoria, que se compone de los siguientes
capitulos:

Capitulo 2. Estado del arte

Este capitulo es una introduccién histérica a la Sociedad del Conocimiento y explica las
diferencias entre los conceptos de dato, informacién y conocimiento.

Capitulo 3. Consideraciones Previas

En este capitulo se presenta la norma internacional 1ISO9001 y se hace una detallada descripcion
de los cambios establecidos en la version actualizada de 2015 respecto a la anterior version de
2008. Se resaltan los apartados mas importantes relacionados con el presente trabajo.

Bloque | Gestidn de la Documentacion

Capitulo 4. Sistema de Gestion Documental (SGD)

Este capitulo es un analisis completo del proceso que debe llevar a cabo una empresa que estudia
la posibilidad de implantar un sistema de gestion documental, cubriendo las funcionalidades y
aspectos gue se han de valorar para seleccionar la solucién mas adecuada a las necesidades de la
organizacion.

Capitulo 5. Documentos y tipos

En este capitulo se describen los documentos que deben formar parte del sistema de gestion
documental con sus correspondientes estructuras y contenidos.

Capitulo 6. Clasificacién y disefio del Sistema

Este capitulo explica y da ejemplos de como organizar la estructura de carpetas dentro del
software de gestion documental para una organizacion efectiva de la documentacién.

Capitulo 7. Registro de documentos

En este capitulo se habla de como configurar un tipo de documento gue resulta critico para obtener
la certificacién 1SO9001, los registros, y se da un ejemplo de registro general de toda la
documentacion en la empresa.

Bloque I1. Diagrama de Flujo y su importancia en el proceso

Capitulo 8. Diagrama de flujo y su importancia en el proceso

Este capitulo enumera los distintos elementos que forman parte de un diagrama de flujo y su
funcién y uso dentro del mismo.
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Capitulo 9. Composicion y elementos del diagrama de flujo

En este capitulo se detalla como llevar a cabo de forma estandarizada la creacion de diagramas
de flujo, para conseguir diagramas de flujo uniformes y que recojan informacion fiel a la realidad.
Se proporcionan ejemplos de diagramas de flujo reales realizados para una empresa industrial del
sector del metal, con ejemplos de procesos veridicos.

Capitulo 10. Cambio de paradigma hacia el Flujograma
Este capitulo explica cémo el flujograma ha cobrado importancia y es una herramienta potente
sobre la que construir procedimientos estandarizados.

Bloque Il1. Gestion del Conocimiento

Capitulo 11. Tipos de Conocimiento y su transmision

En este capitulo se enumeran y explican los diferentes tipos de conocimiento y las distintas formas
de transmitir conocimiento que existen.

Capitulo 12. Analisis del trabajo y su contribucién a la GC

Este capitulo resume el contenido de la memoria y hace un repaso a como ésta contribuye a la
Gestidn del Conocimiento dentro de la empresa.

Capitulo 13. Enfoque: implantar un sistema que favorezca la GC

En este capitulo se reflexiona y considera como el enfoque humano y organizativo y el sistema
de incentivos es la perspectiva que favorece al implantar un sistema que incentiva la creacion y
transmisién de conocimiento en la empresa.

Blogue Final. Conclusiones.
Capitulo 14. Conclusiones y propuestas de trabajo futuras
Presupuesto

Bibliografia



Capitulo 2. Estado del Arte

2. Estado del Arte

2.1 Sociedad del Conocimiento

Durante la década de los afios sesenta el desarrollo tecnoldgico dio comienzo a
importantes cambios a nivel social y econémico. A finales de esa década y comienzos de la
siguiente se empieza a hablar ya del término sociedad posindustrial por Alain Touraine (La societé
post-industrielle, 1969) y mas concretamente Daniel Bell (The Coming of Post-Industrial Society,
1973). En su trabajo Bell detalla la transicién de una economia basada en la produccién a una
sustentada mayormente por el sector servicios, marcada por la preferencia de profesionales
técnicamente cualificados. Este tipo de sociedades son definidas como una estructura econémica
y social en la que el conocimiento ha sustituido al trabajo, las materias primas y el capital como
fuente mas importante de productividad, crecimiento y desigualdades sociales (véase Peter
Drucker; 1994). El término “sociedad del conocimiento” fue acuiiado por D. Bell en 1973 y desde
los afios 90 el concepto ha resurgido entre la politica, asi como en las ciencias sociales (véase por
ejemplo Reich 1992, Drucker 1994, Lundvall & Johnson 1994, Stehr 1994, OECD 1996, Krohn
1997, Knorr-Cetina 1998, Willke 1998).

Otro término que se ha utilizado mucho es el de ‘sociedad de la informacion’, a raiz del
impulso y adopcion de las redes de comunicacion en el &mbito organizacional. Poniendo de
manifiesto la importancia de la generacion, almacenamiento, procesamiento y transmision de la
informacion en el nuevo tipo de sociedad, la posindustrial. EI objetivo principal de la Gestion de
la Informacién consiste en el aprovechamiento de la informacion de los recursos y fuentes de
informacion que dispone la empresa con el fin de que la empresa sea capaz de adaptarse al entorno
cambiante. La Gestién de la Informacién (GI) como concepto se define como un conjunto de
procesos que apoyan y son simétricos a las actividades de aprendizaje de la organizacion, estos
procesos son: la identificacién de las necesidades de informacion, la adquisicion de informacién,
la organizacién y almacenamiento de la informacién, el desarrollo de productos y servicios de
informacion, la difusién de informacién, y el uso de la informacion (Choo, 1995).

En el modelo de C.W. Choo el modelo de Gestion de la Informacion debe estar basado
en procesos Yy recorrer toda la cadena de valor. Es necesario contar con politicas que ayuden a
identificar los procedimientos, responsabilidades, alcance, espacios y demas elementos que
ayuden a normalizar las actividades de la organizacion. De esta forma se identifican las
necesidades de informacién de manera que se inicia la adquisicién de dicha informacién, seguida
de la organizacion y almacenamiento de esta, la elaboracion de productos y prestacion de
servicios, y su distribucién y uso.
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Necesidades Organizacidn y almacenamiento
de informacidon - de informacion
. Productos
de informacicn y serviios
de informacion - — Comportamiento
—b{ Uso de informacion l—b daptati —
Distribucion adaptativo

de informacion

Fuente: Choo, C. W. (1995).

Figura 2: Ciclo de la gestion de informacion

Para Davenport y Prusak (2001) la Gl se delimita en un ciclo de actividades informativas
relacionadas y sujetas a planificacion, disefio y coordinacion, que proporciona una perspectiva
asentada en procesos y que complementa las perspectivas mas tradicionales de la gestion de
informacidn como gestién de tecnologia o de recursos de informacion

Como destacan autores como Nico Stehr (1984) y Robin Mansell (1998) especifican que
la obtencion de la informacién no garantiza la consecucion de conocimiento; ya que la
informacidn puede ser un medio con el que alcanzar conocimiento, pero esto no es posible
Unicamente con la informacion en si. La Gestion del Conocimiento (GC) es una idea mas integral
y que abarca dentro de ella a la Gestién de la Informacién. La GC implica los procesos
organizacionales que buscan una “combinacion sinérgica de los datos, sistemas de informacion,
y la capacidad creativa e innovadora de seres humanos” (Malhotra, 2000) con el objetivo de
afrontar aspectos vitales como la adaptacion, competencia y supervivencia empresarial.

Este paradigma sitla a la Gestion del Conocimiento en el punto central de todo proyecto
de transformacion de la documentacion y la informacién en un recurso estratégico que facilite la
toma de decisiones. Para ello se debe especificar las vias de entrada de informacidn a la empresa,
cémo se generan nuevos documentos, definir los flujos de trabajo y apoyarse en las nuevas
metodologias y el uso de herramientas TIC. El reto que se plantea trasciende mas alla de la propia
adquisicién de la tecnologia; ya que el valor de estas herramientas se sitda en el grado de uso y la
gestion eficiente de los sistemas de informacién con el objetivo de contribuir a la transaccién de
informacion.

Debemos tener presente que el eje sobre el que se sitla este paradigma son las personas,
pues son las encargadas que una organizacion sea capaz de alcanzar una gestion sistematica e
integrada todos sus recursos de informacion sean provenientes del exterior o generados en la
propia empresa. La generacién de conocimiento, la capacidad de reaccion ante cambios en el
entorno, la identificacion de nuevas oportunidades de negocio y una consecuente mejora de la
eficacia de la gestion empresarial son el fin Gltimo de una empresa que persigue la transformacion
a través de la Gestion Documental, la Gestién de la Informacion y la Gestién del Conocimiento.
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2.2 Gestién documental, gestién de la informacion y gestion del conocimiento

Antes de realizar un analisis acerca de estos tres conceptos, es pertinente abordar las
diferencias de significado entre los términos de dato, informacion y conocimiento. Pues
constituyen la base conceptual de donde parte posteriormente la GD, Gl y la GC.

Los datos se pueden definir como “conjunto de hechos discretos y objetivos sobre
acontecimientos. En el contexto de una organizacion, los datos son descritos como registros
estructurados de transacciones. Constituyen la materia prima para la creacion de informacion.”
(Ponjuan, 2004). Los datos unicamente describen parte de lo que ocurre en la realidad y no dan
lugar a interpretaciones o juicios de valor. Los datos son importantes para las organizaciones,
pues son la base sobre la que crear informacion.

La informacion se define como un mensaje o un tipo de comunicacion audible o visible,
que tiene un emisor y un receptor. La gran diferencia con el dato es que la informacion es capaz
de impactar la forma en la que el receptor percibe el mensaje, capar de influir en su
comportamiento y sus juicios de valor. En un contexto con significacion y valor afiadido para el
receptor, los datos se convierten en informacion, como aqui se explica: “un dato pasa a ser
informacién cuando adquiere significaciéon para su receptor, un dato es o no informacién en
dependencia de si es 0 no significativo para ese receptor... proponemos que la informacioén debe
ser identificada, no como un subconjunto especial de datos, sino como el contenido semantico de
los datos...” (Pérez Rodriguez y Coutin, 2005).

Un individuo es capaz de convertir informacion en conocimiento mediante su
interpretacion. Esta transformacion ocurre necesariamente con la intervencion de la persona al
tratarse de conocimiento intuitivo, el cual se adquiere sin la necesidad de emplear un analisis o
razonamiento previo. Usualmente es dificil de captar en palabras o de deducirlo de una forma
completamente ldgica. Para Davenport y Prusak (1999) “el conocimiento es una mezcla de
experiencia, valores, informacion y “saber hacer” que sirve como marco para la incorporacion
de nuevas experiencias e informacion, y es Util para la accion. Se origina y aplica en la mente de
los conocedores. Y no solo se encuentra dentro de documentos o almacenes de datos en las
organizaciones, sino que también estd en rutinas organizativas, procesos, prdcticas, y normas.”

Se puede afirmar que los datos son entes aislados que por si solos carecen de
significacion, y sin embargo, al ser captados e interpretados por un receptor son convertidos en
informacion. Esta se transforma en conocimiento cuando el receptor es capaz de contextualizar la
informacion a través de sus valores y experiencias, y consigue establecer en su mente conexiones,
intuir consecuencias o realizar comparaciones al comprender esta informacion.

La Gestion de la Documentacion constituye el punto inicial del sistema de para gestionar
la informacion en las organizaciones. Se hace uso de un conjunto de herramientas con el fin de
captar, almacenar y transmitir cualquier documento que pueda ser susceptible de ser utilizado.
Los Sistemas de Gestiébn Documental tienen como propésito facilitar y mejorar la organizacién
de la documentacion en una empresa con el objetivo de mejorar la eficiencia. Conceptualmente
los SGD “son aquellos sistemas encargados de gestionar y tratar en todos sus aspectos la
informacion fijada en un soporte, con lo que el concepto de documento pasa a adoptar un sentido
mas amplio al considerar como tal, toda informacion plasmada en cualquier soporte ya sea papel,
magnético o electronico.” (Rodriguez Muiioz y Gonzélez, 2002).
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La Gestion Documental se relaciona estrechamente con la Gestion de la Informacién. La
Gl tiene como objetivo coordinar, dirigir y controlar los flujos de informacion que se dan lugar
dentro de los flujos de trabajo en los procesos del sistema. Estos procesos generan interrelaciones
entre personas y tecnologia que dan lugar a la creacién de informacidn, la cual se debe gestionar
de manera que se mantengan los niveles de eficacia y eficiencia establecidos por la organizacion.

Un ejemplo de herramienta de gestion de la Informacidn seria la creacion de una Intranet
en la empresa.

Segun Burck y Horton (Burck y Horton, 1988) los principales objetivos de la Gl son los
siguientes:

1. Maximizar el valor y los beneficios derivados del uso de la informacion.

2. Minimizar el costo de adquisicion, procesamiento y uso de la informacion.

3. Determinar responsabilidades para el uso efectivo, eficiente y econémico de la informacion.
4. Asegurar un suministro continuo de la informacion.

La correcta Gestidn de la Documentacion de base tiene como consecuencia una adecuada
Gestion de la Informacion, que propicie que las personas pueden contar con la informacion
necesaria en el momento exacto para la toma de decisiones.

La GD, la Gl y la GC constituyen una cadena en la que se complementan entre ellas, a la
vez que la GC necesariamente abarca en su interior tanto a la GD como la GI. Ambas constituyen
un requisito necesario para conseguir un nivel de Gestion del Conocimiento Util y beneficioso
para la organizacion.

Gestion del
Conocimiento

Gestion de
Informacién

Gestion
Documental

Figura 3: Relacién entre GD, Gl y GC. (G. Ponjuan, 2004)

La Gestion del Conocimiento “es el proceso sistematico de buscar, organizar, filtrar y
presentar la informacion con el objetivo de mejorar la comprensién de las personas en una
especifica area de interés” (Davenport, 1997). Personas y flujo de informacidon estan intimamente
relacionados con el conocimiento.

Esta definicion se puede extender y completar de forma que se define la gestion del
conocimiento como el sistema de procesos dentro de una empresa que capta, organiza, utiliza y
presenta la informacion que se convierte en conocimiento mediante la capacidad de las personas
y la tecnologia, generando valor para la organizacion.

11
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Conseguir que las personas que forman parte de la organizacion transmitan sus
conocimientos y los plasmen de manera tacita implica la correcta definicion de los flujos de
informacion junto a la reconocida presencia de cada recurso en el lugar adecuado. Es
imprescindible que la empresa cuente en primer lugar con un Sistema de Gestion Documental,
que respete rigurosamente la procedencia y origen de los documentos en la organizacion, antes
de plantearse la implantacion de un Sistema de gestion de la informacion o de un Sistema de
gestion del conocimiento.

Cada uno de estos sistemas tiene su prop6sito y, sin embargo, interactian y se
interrelacionan construyendo la base para la correcta implantacion de sistemas de gestion
organizacional como un sistema de gestion de calidad. La calidad de la gestion del conocimiento
esta basada en una correcta gestion de la informacion, que implica necesariamente una eficiente
gestién documental de fondo.

Es visible la fuerte interrelacion y complementacion que existe entre los SGD, los SGI y
los SGC. Por ello en el presente trabajo se exponen los pasos para disefiar un Sistema de Gestion
Documental fuerte que sea la base sélida de la Gestién del Conocimiento en la organizacion, pues
la GC contiene implicitas en su interior a la GD y la GI.

o5 * .
+* e
+® - T
y Gestion del N
y Conocimiento %,
s “‘
*  Gestion de :

. Informacion

Gestion
Documental

Figura 4: enfoque del presente trabajo respecto a la GD, Gl y GC.
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3. Consideraciones previas. 1ISO9001:2015

3.11SOvy la norma 9001

La Organizacion Internacional de Normalizacion, mas conocida como ISO, es una
organizacion independiente y no gubernamental formadas por las organizaciones de
normalizacion. Desde 1947 desarrolla estandares internacionales voluntarios que facilitan el
comercio mundial entre paises al utilizar estdndares comunes a las 165 naciones que forman parte
de la organizacion.

La gestion de calidad se encuentra entre los estandares mas reconocible de I1SO, siendo la
norma 1SO9001 la que cuenta con mayor nimero de certificaciones validadas con un total de
883.521 [2019] [2] en mas de 170 paises del mundo. 1ISO9001 es un establece los requisitos para
un Sistema de Gestion de Calidad. Ayuda a las empresas y organizaciones a ser mas eficientes y
a mejorar la satisfaccion del cliente.

La norma ISO9001 se basa el enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos, son
los dos pilares en los que se apoya la norma. El enfoque a procesos implica la definicion y gestion
sistematica de los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de
acuerdo con la politica de la calidad y la direccion estratégica de la organizacion.

Se incorpora el ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) que permite a una organizacion
asegurar que sus procesos cuentan con los recursos necesarios y se gestionan adecuadamente,
determinar oportunidades de mejora y actuar en consecuencia. En la traduccion al espafiol, el
ciclo PVHA se describe como:

— Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y l0s recursos necesarios para
generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades;

— Hacer: implementar lo planificado;

— Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los procesos y los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las
actividades planificadas, e informar sobre los resultados;

— Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacién determinar los factores que
podrian causar que sus procesos Yy su sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados
planificados para poner en marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y
maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan.

Una organizacién necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y
las oportunidades. Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establece una base para
aumentar la eficacia del sistema de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir
los efectos negativos.

En este capitulo se realiza una revision de la actualizacion de la version de la norma
publicada en 2015, la cual sustituye por completo a la version vigente hasta entonces desde el afio
2008. Se va a puntualizar cuéles son los documentos obligatorios de los que se ha de disponer
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para poder recibir la certificacion 1ISO9001:2015 y que seré necesario incluir dentro del Sistema
de Gestion Documental de la empresa.

Se debe recalcar que la norma 1SO 9001 2015 no requiere de un sistema de documentos,
sino de un Sistema de Gestion de Calidad documentado. Esto otorga flexibilidad, ya que cada
empresa establece la cantidad de informacion documentada que es necesitada para demostrar la
planificacion, operacion y control efectivo de los procesos, y la propia implementacién y mejora
del SGD.

La norma ISO9001 si especifica que se necesita de documentos que recojan la
informacién, y aunque no exige un formato concreto la empresa ha de especificar el medio que la
contiene.

El concepto informacion documentada en la norma puede hacer referencia a:
= Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los procesos relacionados.
= Lainformacién (documentacion) generada para que la organizacion opere.
= Evidencia de los resultados alcanzados (registros).

Para comprender de forma sencilla cual es la documentacion exacta requerida por la norma es
necesario tener en cuenta lo que especifica la norma sobre la utilizacion de las formas verbales:

= “debe” indica un requisito.
=  “deberia” indica una recomendacion.

*  “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.

En el apartado 3.3 se mencionan explicitamente cuéles son aquellas clausulas que indican
un requisito y, por lo tanto, se convierten en lo que llamamos “documentos obligatorios”. Para
finalizar el capitulo se incluiran tres apartados de la norma estrechamente relacionados con el
presente trabajo, se trata de los textos donde se especifica la informacion documentada requerida
por el sistema de gestién de calidad, la gestion del conocimiento y la mejora continua de la
organizacion.
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3.2 Transicién 1SO9001:2008 a 1ISO9001:2015

La importancia de la norma 1SO9001 y su estatus de referente mundial en cuanto a
implantacion de Sistemas de Gestion de Calidad, exigen que la norma sea modificada para
actualizar los contenido y requisitos, a fin de adaptarlos a las Gltimas tendencias. La frecuencia
de revision es concretada por la ISO cada 5 afios para establecer si una modificacion es requerida.

Desde su creacion en el afio 1987 la norma 1ISO9001 ha sido revisada y actualizada en
cuatro ocasiones, alternando modificaciones de mayor nivel con otras de menor impacto. Las
grandes revisiones han tenido lugar en el afio 2000 y, la que es la version vigente, en el 2015. A
continuacion, se muestra un grafico con la cronologia de actualizaciones de la norma:

Primera revision:
énfasis en la calidad de
la gestion mediante el Tercera revision:
control aclaracion de las
especificaciones de la
revision anterior.

ISO publica la — Cuarta revisién:

primera version de _g—se‘ }'"da revision: enfoque a procesos,

la norma 1S09001 fusién de ISO 9002 y ISO pensamiento basado en
9003 en ISO 9001. riesgos y mejora continua.
Centrada en la gestion de la

calidad y del proceso.

1987 1990 1994 2000 2015

Figura 5: Linea temporal de revisiones de la norma 1SO9001

En este capitulo se exponen las modificaciones sufridas por la norma entre la version de
2008 vy la actual version que fue aprobada en septiembre de 2015. Una vez tiene lugar la
publicacion de la actualizacion, las empresas certificadas tienen un periodo de transicion de tres
afios para realizar la transicién a la dltima version de la norma. Por lo que, desde septiembre del
afio 2018, todas las empresas certificadas en ISO9001 lo son en base a la version de 2015.

Una comparacion general entre las dos versiones:

Nueva version de 2015 Antigua revision de 2008
7 principios 8 principios
10 clausulas 8 clausulas
5 documentos obligatorios 6 procedimientos obligatorios
(no necesariamente procedimientos)
18 registros obligatorios Registros obligatorios

Tabla 3: Comparacion de contenidos entre 1SO9001:2015 e 1SO9001:2008
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Los requisitos también se han visto modificados como se indica:

Nuevos requisitos introducidos en
la revision de 2015

Requisitos desaparecidos de
la revision de 2008

Contexto de la organizacion
(Clausula 4)

Acciones para abordar riesgos y
oportunidades (Clausula 6.1)

Manual de calidad

Representante del equipo directivo

Accibn preventiva

Tabla 4: Cambios en los requisitos de 1SO9001:2015 e 1SO9001:2008

La ultima revision aporta una serie de mejoras al Sistema de Gestion de Calidad:

» Introduccion de la linea de pensamiento basado en riesgos

= Mejora del planteamiento del proceso y del ciclo PDCA

» Mayor implicacion del equipo directivo en el Sistema de Gestion de Calidad

= Descentralizacion del sistema y despliegue de responsabilidades en toda la organizacion
» Enfoque en la monitorizacion del rendimiento

A continuacion, se realiza una comparacién clausula a clausula mostrando los cambios y
actualizaciones llevadas a cabo en la revision de 2015. La columna de la izquierda corresponde a
la actual estructura de la norma con la numeracion correspondiente; la columna inmediatamente
a la derecha indica el apartado equivalente, en el caso que lo hubiera (si no se indica nada se trata
de un nuevo apartado), con la designacion y nombre que tenia en la antigua version de 2008. En
la Gltima columna se incluye una breve descripcidn de los posibles cambios realizados.

1SO 9001:2015 1SO 9001:2008 Explicacion
Introduccion Introduccién
0.1 Generalidades 0.1 Generalidades La nueva version explica el contexto de la

organizacidn y su influencia en la estructura del
sistema de gestién de calidad (SGC),
especificando que el estandar no implica una
necesidad de uniformidad en la estructura del
SGC.

0.2 Principios de la
gestion de la calidad

La version de 2015 enumera los principios de
gestion de calidad que se tienen en cuenta y son
descritos detalladamente.

0.3 Enfoque a procesos 0.2 Enfoque a procesos

La nueva clausula explica el enfoque a
procesos, el ciclo PVHA y el pensamiento
basado en riesgos.

0.4 Relacién con otras 0.4 Compatibilidad con
normas de gestion otros sistemas de
gestién

Se refiera a los estandares 1SO9000, 1SO9004, y
el Anexo B, que proporciona mas informacion
de otros estandares.

Tabla 5: Comparativa de cambios en las clausulas de la ISO9001 - 0. Introduccién
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1SO 9001:2015 1SO 9001:2008 Explicacion

1 Objeto y campo de 1 Objeto y campo de

aplicacion aplicacion Clausulas equivalentes.

2 Referencias normativas 2 Referencias
normativas

3 Términos y definiciones 3 Términos y Misma clausula pero referida a la nueva
definiciones version.

Tabla 6: Comparativa de cambios en las clausulas de la 1ISO9001 — 1. Objeto y campo de aplicacion;
2. Referencias normativas; 3. Términos y definiciones

1ISO 9001:2015

1SO 9001:2008 Explicacion

4 Contexto de la
organizacién

Introduccion

4.1 Comprension de la
organizacion y de su
contexto

Nuevo requerimiento: se debe definir el
contexto externo e interno que afecta a la
organizacion.

4.2 Comprension de las
necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

El concepto partes interesadas es incluido,
mientras que la version previa se enfocaba
Unicamente en el cliente.

4.3 Determinacion del
alcance del sistema de
gestion de la calidad

4.2.2 Manual de
calidad

Se mantiene la clausula pese a que ya no es
obligatorio el manual de calidad para la
certificacion.

4.4 Sistema de gestion
de la calidad y sus
procesos

4.1 Requerimientos
generales

Nuevos requerimientos relacionados con el
establecimiento de riesgos y oportunidades, las
entradas y salidas de los procesos, y la
asignacion de responsabilidades y autoridades.

Tabla 7: Comparativa de cambios en las clausulas de la 1ISO9001 - 4. Contexto de la Organizacién

1SO 9001:2015 1SO 9001:2008 Explicacion

5 Liderazgo

5.1 Liderazgo y 5.1 Compromisode la  Las clausulas son similares; el énfasis de la
COMpromiso direccion nueva versién es promover la conciencia y

5.1.1 Generalidades
(Liderazgoy
compromiso para el
Sist. Gestién Calidad)

5.4.2 Planificacién del
sistema de gestion de la
calidad

apoyo de las personas que contribuyen al SGC.
La diferencia reside en que la nueva clausula
requiere que la direccion sea responsable de la
efectividad del SGC.

512

5.2 Enfoque al cliente Se mantienen los mismos requerimientos. La
determinacién de riesgos y oportunidades con
relacién a productos y servicios es algo nuevo,
asi como la consideracion de requisitos de

regulacion.

5.2 Politica 5.3 Politica de la Mismos requerimientos, uno adicionas es el de
calidad estar disponible para las partes interesadas,

5.3 Roles, 5.5.1 Responsabilidad ~ La mayor diferencia esta en que el nuevo

responsabilidades y y autoridad estandar no requiere de un representante de la

autoridades en la
organizacion

direccion. Ademads, la nueva clausula describe
con mas detalle los roles, responsabilidades y
autoridades dentro del SGC, lo que implica que
se pueden ser otorgadas a diferentes personas.

Tabla 8: Comparativa de cambios en las clausulas de la ISO9001 - 5. Liderazgo
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1SO 9001:2015

1SO 9001:2008

Explicacion

6 Planificacion

6.1 Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

Requerimiento nuevo. Cuando se planifica el SGC la
organizacion debera determinar los riesgos y
oportunidades que pudieran afectarla.

6.2 Objetivos de la

5.4.1 Objetivos de la

calidad y calidad Se mantiene el requerimiento, aunque mas elaborado
planificacion para en la nueva version.

lograrlos

6.3 Planificacion de  5.4.2 Planificacion La nueva version define como los cambios en el SGC
los cambios del sistema de gestién  deben ser gestionados considerando el proposito del

de calidad

cambio, las potenciales consecuencias, disponibilidad
de recursos y la asignacion de responsabilidades.

Tabla 9: Comparativa de cambios en las clausulas de la 1ISO9001 - 6. Planificacion

1ISO 9001:2015

1SO 9001:2008

Explicacion

7 Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

6.1 Provision de
recursos

La nueva version enfatiza las capacidades y
limitaciones de la organizacion, asi como los
recursos obtenidos de proveedores externos.

7.1.2 Personas

6.2.1 Generalidades

Clausulas equivalentes.

7.1.3
Infraestructura

6.3 Infraestructura

Clausulas equivalentes.

7.1.4 Ambiente para
la operacion de los
procesos

6.4 Ambiente de
trabajo

Clausulas equivalentes.

7.1.5 Recursos de
seguimiento y
medicién

7.6 Control de los
equipos de
seguimiento y
medicion

En la nueva version no sélo se remarca la necesidad
de usar recursos de medicion y seguimiento, sino que
la organizacion debe almacenar la informacion
documentada como evidencia del proceso de
seguimiento y medicién. Mientras que el antiguo
estandar se centra Unicamente en el equipo de
medicion.

7.1.6 Conocimientos
de la organizacion

Punto completamente nuevo que puntualiza el
conocimiento organizacional como un recurso
importante. Se debera determinar el conocimiento
necesario para llevar a cabo los procesos y conseguir
satisfaccién con los productos y servicios ofrecidos.

7.2 Competencia

7.3 Toma de
conciencia

6.2.2 Competencia,
formacién y toma de
conciencia

En la nuevo versién competencia y toma de
conciencia han sido divididos en clausulas separadas
para remarcar su importancia y dotarlos de
requerimientos mas detallados.

7.4 Comunicacién

5.5.3 Comunicacion
interna

La nueva clausula incluye tanto comunicacion
interna como externa.

7.5 Informacion
documentada

4.2.3 Control de los
documentos

7.5.1 Generalidades

4.2.4 Control de los
registros

7.5.2 Creacion y
actualizacion

7.5.3 Control de la
informacion
documentada

Los documentos y registros pertenecen ahora a la
misma categoria en “Informacion documentada”. Los
requerimientos de la anterior version se mantienen en
la nueva.

Tabla 10: Comparativa de cambios en las clausulas de la 1ISO9001 — 7. Apoyo
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1SO 9001:2015

1SO 9001:2008

Explicacion

8 Operacion

7 Realizacion del
producto

8.1 Planificacion y
control operacional

7.1 Planificacion de
la realizacion del
producto

Clausulas equivalentes.

8.2 Requisitos para
los productos y

7.2 Procesos
relacionados con el

Servicios cliente
8.2.1 Comunicacion 7.2.3 Comunicacion
con el cliente con el cliente

La nueva version enfatiza la labor de la
comunicacion en el tratamiento de la propiedad del
cliente.

8.2.2 Determinacién
de los requisitos para
los productos y

7.2.1 Determinacion
de los requisitos
relacionados con el

Clausulas equivalentes.

Servicios producto
8.2.3 Revisidn de los 7.2.2 Revision de los  Clausulas equivalentes.
requisitos para los requisitos

productos y servicios

relacionados con el
producto

8.2.4 Cambios en los
requisitos para los
productos y servicios

Esta nueva clausula define la necesidad de
modificar los requisitos en la informacion
documentada cuando se produce un cambio en este
apartado.

8.3 Disefio y
desarrollo de los
productos y servicios

7.3 Disefioy
desarrollo

Clausulas equivalentes.

8.3.1 Generalidades

Define cuando el proceso de disefio y desarrollo es
necesario.

8.3.2 Planificacion del
disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion
del disefioy
desarrollo

Clausulas equivalentes.

8.3.3 Entradas para el
disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de
entrada para el disefio
y desarrollo

Clausulas equivalentes.

8.3.4 Controles del
disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del
disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del
disefio y desarrollo

7.3.6 Validacion del
disefio y desarrollo

La nueva clausula recoge los requerimientos de las
tres anteriores, y enfatiza la consideracién de la
naturaleza, duracién y complejidad de las
actividades de disefio y desarrollo.

8.3.5 Salidas del
disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del
disefio y desarrollo

Clausulas equivalentes.

8.3.6 Cambios del
disefio y desarrollo

7.3.7 Control de
cambios del disefio y
desarrollo

Clausulas equivalentes.

8.4 Control de los
procesos, productos y
servicios
suministrados
externamente

8.4.1 Generalidades

7.4.1 Proceso de
compras

Clausulas equivalentes, aunque con un nombre
diferente.

8.4.2 Tipoy alcance

7.4.3 Verificacion de

Clausulas equivalentes.

del control los productos

comprados
8.4.3 Informacion 7.4.2 Informacion de  Clausulas equivalentes. La nueva version enfatiza
para los proveedores  las compras la monitorizacion y control del desempefio de los

externos

pI‘OVGGdOI‘ES externos.
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8.5 Produccion y
provision del servicio

7.5 Produccién y
prestacion del
servicio

8.5.1 Control de la
produccion y de la
provision del servicio

7.5.1 Control de la
produccion y de la
prestacion del
servicio

Mismo contenido, la nueva version puntualiza que
el control se centra en la provision del servicio y las
salidas.

7.5.2 Validacion de
los procesos de la
produccion y de la
prestacion del

servicio
8.5.2 Identificaciony  7.5.3 Identificacion y ~ Clausulas equivalentes.
trazabilidad trazabilidad

8.5.3 Propiedad
perteneciente a los

clientes o proveedores

externos

7.5.4 Propiedad del
cliente

Clausulas equivalentes, los requerimientos se
extienden hasta los proveedores externos en la
nueva version.

8.5.4 Preservacion

7.5.5 Preservacion
del producto

Clausulas equivalentes.

8.5.5 Actividades En la anterior version eran mencionadas en varias
posteriores a la ocasiones; en la nueva version, sin embargo, tienen
entrega su propia clausula.

8.5.6 Control de los
cambios

En la nueva versién debido a la importancia
adquirida por el control de cambios, tienen su
clausula separada.

8.6 Liberacién de los
prod. y servicios

Nuevo requerimiento, referido a la verificacién de
un producto o servicio que cumple con los
requisitos.

8.7 Control de las
salidas no conformes

8.3 Control del
producto no
conforme

Clausulas equivalentes.

Tabla 11: Comparativa de cambios en las clausulas de la 1ISO9001 — 8. Operacion

1ISO 9001:2015

1SO 9001:2008

Explicacion

9 Evaluacién del
desempefio

9.1 Seguimiento,
medicion, analisis y

8.2.3 Seguimiento y
medicion de los

La nueva clausula atna todos los requerimientos
referidos tanto a los procesos y productos como al

evaluacién procesos seguimiento y desempefio.

9.1.1 Generalidades 8.2.4 Seguimiento y
medicion del
desempefio

9.1.2 Satisfaccion del ~ 8.2.1 Satisfaccién Clausulas equivalentes.

cliente del cliente

9.1.3 Andlisisy 8.4 Andlisis de Clausulas equivalentes.

evaluacién datos

9.2 Auditoria interna  8.2.2 Auditoria Clausulas equivalentes, la principal diferencia es que
interna la nueva versidn no requiere un procedimiento

documentado.

9.3 Revision por la
direccion

5.6 Revision por la
direccion.

Clausulas equivalentes, se ha reubicado la antigua
clausula.

Tabla 12: Comparativa de cambios en las clausulas de la 1ISO9001 — 9. Evaluacidn del desempefio
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1SO 9001:2015

1SO 9001:2008

Explicacion

10 Mejora 8.5 Mejora En la nueva versién se le da un capitulo propio y se
especifica qué se debe considerar en el proceso de
mejora.

10.1 Generalidades

10.2 No conformidady ~ 8.5.2 Accibn Clausulas equivalentes.

accion correctiva correctiva

10.3 Mejora continua 8.5.1 Mejora La nueva version puntualiza la necesidad de usar

continua toda la informacién disponible para la mejora del

SGC.

Anexo A — Aclaracion
de la nueva estructura,
terminologia y
conceptos

Explica la nueva estructura de la revision del 2015
junto a los nuevos términos y los conceptos clave.

Anexo B — Otras

Normas Internacionales

sobre gestion de la
calidad y sistemas de
gestion de la calidad
desarrolladas por el
Comité Técnico
ISO/TC 176

Se enumeran los estandares 1SO relacionados a la
1ISO9001 vy las clausulas a las cuales se refieren los
estandares citados.

Tabla 13: Comparativa de cambios en las clausulas de la 1ISO9001 — 10. Mejora; Anexos
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3.3 Documentos obligatorios

Es facil pensar que todo proceso que ocurre en la empresa debe ser documentado, cuando
en realidad no es necesario para cumplir los requerimientos de la ISO9001. La nueva version de
2015 ha dado una pincelada mas liberal a la norma en cuanto a los requerimientos de
documentacion; eliminando los seis procedimientos obligatorios de la version anterior de 2008.
Por otro lado, la norma identifica una serie de registros que se deben mantener, generados por los
propios procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

Aqui se muestran los documentos requeridos obligatoriamente:

Documentos Obligatorios Clausula 1S09001:2015
Alcance del Sistema de Gestién de Calidad 4.3

Politica de Calidad 5.2

Objetivos de Calidad y la Planificacion para lograrlos 6.2

Informacién documentada requerida y determinada 75

COMO necesaria

Procedimiento para el Control de los Procesos, 8.4.1

Productos y Servicios Suministrados Externamente
(procesos subcontratados)

Tabla 14: Documentos obligatorios en 1SO9001:2015

Registros Obligatorios Clausula 1SO9001:2015
Registro de Mantenimiento y Calibracion de Equiposde | 7.1.5.1

Seguimiento y Medicion

Registro de Competencia 7.2

Registro de Revision de los Requisitos de 8.2.3.2

Producto/Servicio

Registro de Nuevos Requisitos para Producto o Servicio | 8.2.3.2

Registro de Entradas para el Disefio y Desarrollo 8.3.3
Registro de Controles de Disefio y Desarrollo 8.3.4
Registro de Salidas de Disefio y Desarrollo 8.3.5
Registro de Cambios de Disefio y Desarrollo 8.3.6
Registro de Evaluacion de Proveedor Externo 8.4.1
Registro de Caracteristicas de Producto/Servicio 8.5.1
Registro de Cambios en Propiedad del Cliente 8.5.3
Registro de Cambios en Produccion y Provision de 8.5.6
Servicio

Evidencia de la Conformidad de Producto/Servicio 8.6
Registro de No Conformidad 8.7.2,10.2.2
Informacién de la Evaluacion del Desempefio 9.11
Programas y Resultados de Auditorias Internas 9.2.2
Resultados de la Revision por parte de la Direccidn 9.3
No Conformidades y Accion Correctiva 10.2.2

Tabla 15: Registros obligatorios en 1SO9001:2016
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3.4 Clausulas relevantes para el presente trabajo

Una vez se ha explicado la norma 1SO9001:2015, se han estudiado las diferencias
respecto a la revision anterior y se han enumerado los documentos obligatorios para obtener la
certificacion, se va a extraer de la norma tres apartados especialmente relevantes para alcanzar
los objetivos del presente TFG.

Estos apartados son: el apartado 7.5 [Informacién Documentada], donde se detallaran
las clausulas 7.5.2 [Creacion y actualizacion] y 7.5.3 [Control de la informacion documentadal;
la clausula 7.1.6 [Conocimientos de la organizacion] y la clausula 10.3 [Mejora continua].

Clausula 7.5

La clausula 7.5 incluye el texto que se expone a continuacion:
“El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe incluir:
a) la informacién documentada requerida por esta Norma Internacional;

b) la informacion documentada que la organizacion determina como necesaria para la eficacia
del sistema de gestion de la calidad. ”

Por lo que, como se ha indicado previamente, existen multitud de documentos que son
opciones y que sin embargo son tipicamente incluidos en como parte de la documentacion
entregada para conseguir la certificacion oficial, como parte de la informacion determinada
como necesaria para el SGC.

En cuanto a la creacion y actualizacién documentos, la clausula 7.5.2 especifica lo
siguiente, que sera tratado en detalle en el Capitulo 5 cuando se aborden los tipos de
documentos, mostrando como han de elaborarse.

“Al crear y actualizar la informacion documentada, la organizacion debe asegurarse de que lo
siguiente sea apropiado:

a) la identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o nimero de referencia);

b) el formato (por ejemplo, idioma, version del software, gréaficos) y los medios de soporte (por
ejemplo, papel, electrénico);

¢) la revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.”

Sobre la informacion documentada requerida la Norma Internacional establece en la
clausula 7.5.3.1 que se debe controlar para asegurar que:

“a) esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite;

b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso
inadecuado o pérdida de integridad).”

Al mismo tiempo, se deben abordar las actividades especificadas a continuacion como
se indica en la clausula 7.5.3.2, segun corresponda:

“a) distribucidn, acceso, recuperacion y uso;
b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;

c) control de cambios (por ejemplo, control de version);
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d) conservacion y disposicion.

La informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad debe protegerse
contra modificaciones no intencionadas. ”

Se ha de prestar especial atencidn al control de accesos, la proteccion de la informacion
documentada, especialmente la de origen externo que resulta necesaria para el Sistema de
Gestion de Calidad. El cumplimiento no correcto de estas actividades puede incurrir en la
apertura de una no conformidad, y la necesidad de llevar a cabo una accién correctiva para
evitar perder la certificacion.

Clausula 7.1.6

En cuanto al otro gran tema que aborda el presente trabajo, la norma incluye una
clausula completamente nueva en la Gltima revision que incluye por primera vez directrices
sobre la GC en la organizacion. El enfoque de la Norma es la determinacion y la gestion del
conocimiento mantenido por la organizacion para asegurar la operacion de sus procesos y el
logro de la conformidad de sus productos y servicios. Se estipula en la clausula 7.1.6 como se
expone a continuacion;

“La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus
procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida en que sea
necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion debe considerar
sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

NOTA 1 Los conocimientos de la organizacién son conocimientos especificos que la
organizacion adquiere generalmente con la experiencia. Es informacién que se utiliza y se
comparte para lograr los objetivos de la organizaciéon”

Respecto al origen del conocimiento, que como se vera mas adelante en el Bloque |11
puede darse en distintas formas y formatos, la norma incluya una segunda Nota al final de la
mencionada clausula 7.1.6 que da una aproximacién al comienzo de la GC:

“a) fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos adquiridos con la
experiencia; lecciones aprendidas de los fracasos y de proyectos de éxito; capturar y compartir
conocimientos y experiencia no documentados; los resultados de las mejoras en los procesos,
productos y servicios);

b) fuentes externas (por ejemplo, normas; academia; conferencias; recopilacién de
conocimientos provenientes de clientes o proveedores externos).”

Ademas de la clausula 7.1.6 se incluye un apartado en el Anexo A de la norma sobre los
conocimientos de la organizacién, donde se especifica el propésito de introducir en la norma
nuevos requisitos ligados a la necesidad de determinar y gestionar los conocimientos
mantenidos por la organizacién. Se indican los dos prop6sitos siguientes:

“a) salvaguardar a la organizacion de la pérdida de conocimientos, por ejemplo:
— por causa de rotacion de personal;

— fracaso a la hora de capturar y compartir informacion;

24



Capitulo 3. Consideraciones previas. 1S09001:2015

b) fomentar que la organizacion adquiera conocimientos, por ejemplo:
— aprendiendo de la experiencia;
— tutorias;

— estudios comparativos con las mejores practicas. ”

Cldusula 10.3

Se debe mencionar la mayor importancia que cobra la Mejora en la version actual
contando con un capitulo dedicado exclusivamente. En la clausula 10.3 se puntualiza la
necesidad de usar toda la informacion disponible para la mejora del Sistema de Gestion de
Calidad. Tanto la GD como la GC son parte de él y por tanto deben evolucionar en consonancia.

“La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

La organizacién debe considerar los resultados del andlisis y la evaluacién, y las salidas de la
revision por la direccién, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben
considerarse como parte de la mejora continua”

Para concluir el capitulo, se van a mencionar los beneficios potenciales para una
organizacion que implementa un sistema de gestion de la calidad basado en esta Norma
Internacional son:

a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la calidad
especificados.
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Bloque | Gestion de la Documentacion

En este bloque se describe el proceso de Disefio de la Gestion de la Documentacion de la empresa
conforme a los requisitos especificados en la norma internacional 1SO9001:2015.

Las siguientes paginas recogen los aspectos mas importantes a la hora de crear e implantar un
Sistema de Gestién Documental. Se aportan detalles para una mejor comprension del formato y
estructura del contenido creado para llevar a cabo una gestion documental efectiva y aumentar la
utilidad de este TFG aportando ejemplos reales.
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4. Sistema de Gestion Documental

Por definicion un Sistema de Gestion Documental (SGD) es un sistema disefiado para
almacenar, administrar y controlar el flujo de documentos dentro de una organizacion. Se trata de
una forma de organizar los documentos e informacion en una localizacion centralizada a la que
los empleados pueden acceder de forma facil y sencilla.

4.1 Necesidades para implantar un sistema de gestiéon documental

Antes de tomar la decision de establecer un Sistema de Gestion Documental en una
organizacion se debe plantear primero la pregunta de cudles son las necesidades que se estan
tratando de satisfacer con este software. Es imprescindible marcar los objetivos claros que se
pretenden alcanzar antes de comenzar con el proyecto de implantacion.

Las organizaciones esperan organizar, compartir y acelerar el flujo de trabajo de una
forma eficiente gracias al gestor documental. Los SGD cuentan con unas caracteristicas basicas
esenciales para ello: la digitalizacion de documentos en papel, la localizacion central, la seguridad
de la informacion y el control de versiones contribuyen a convertir flujos de trabajo en procesos
mas eficientes.

Es imprescindible realizar un analisis exhaustivo de los procesos a incluir en el sistema y
contar con un servicio de expertos en la tecnologia que entiendan las necesidades y a eligen un
software que se adapte a la solucién mas idénea. Una adopcion de un SGD es un gran proyecto
para una organizacion y se debe asegurar gque la inversion en el sistema aportara los resultados
esperados. El abjetivo de este capitulo es aumentar las probabilidades de éxito en un proyecto de
implantacion de un gestor documental.

4.2 Errores mas comunes en la organizacion de los flujos de informacién

La implantacion de un sistema de gestion documental se realiza con el objetivo de
solucionar problemas de eficiencia en la organizacion; que pueden ser de cualquier indole y
provenir de diversos departamentos o procesos. Por lo que, con el fin de solucionar los
mencionados problemas, se deben de estudiar previamente las causas a fondo con el fin de poder
escoger el gestor documental que mejor se adapte a la empresa.

Los inconvenientes que experimentan las compafiias en sus procesos productivos son a
menudo comunes entre ellas. En este apartado se exponen los errores mas frecuentes que se
encuentran al realizar el estudio previo a la implementacién de un gestor documental.

= Flujos de trabajo complicados
Nos encontramos ante dos casos:

= Flujos de trabajo que se han complicado a lo largo del tiempo sin que fuera necesario. El
sistema de gestion documental debe ser implementado con el objetivo de facilitar este
tipo de procesos que entorpecen y dificultan la productividad.

» Flujos de trabajo intrinsecamente complejos que los actuales sistemas documentales no
son capaces de organizar. Se requiere de herramientas complementarias para ello.

Comunmente se encuentran problemas muy ligados a la rutina y a procesos muy asentados en la
organizacion para efectuar ciertas tareas que no aportan un valor o dan una solucion a ningin
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problema que y la tecnologia actual permite que tareas rutinarias pueden ser modificadas o incluso
eliminadas y deben ser identificadas.

Ejemplo 1: las vacaciones. Elemento esencial dentro de las organizaciones gque supone un
reto con gran frecuencia. En el caso observado los empleados proceden a solicitar las vacaciones
rellenando un formulario que es enviado por email al departamento de recursos humanos. Este
departamento se encarga de estudiar el calendario y buscar manualmente la persona que pueda
sustituir a un empleado en caso de ser necesario.

Con los gestores documentales esta ineficiencia se soluciona de manera mas rapida y
eficiente a través de calendarios de vacaciones ubicados en una localizacion central que permite
la conexion directa entre departamentos.

= |ndividualizacion

Debido a la omnicanalidad y la falta de un repositorio central los empleados trabajan sin la
posibilidad de visualizar toda la informacién ni los canales de entrada de esta.

La solucién de este problema es fomentar la colaboracién entre departamentos o incluso
empleados individuales. Compartir la informacidn relevante para la organizacion permite que los
documentos puedan ser consultados por cualquier empleado desde su propio dispositivo, dando
una mayor riqueza al contenido y favoreciendo la divulgacién de informacion.

= Escasa clasificacion

Almacenamiento indiscriminado de informacion derivado en acumulacion masiva de
informacion poco util. Antes de implementar un sistema de gestion documenta es necesario cribar
y clasificar el contenido que se migra al nuevo sistema. No realizar esta clasificacion impide
sacarle el maximo provecho a la nueva herramienta y aumenta la posibilidad de experimentar
problemas importantes.

Como conclusion: el analisis en profundidad de las necesidades de la propia compafiia es
necesario para realizar una exitosa implementacién del gestor documental.

4.3 Falta de efectividad en el uso de un SGD

Se pueden identificar dos aspectos principales como causantes de la falta de efectividad de
las herramientas de colaboracion documental:

= Facilidad de uso: los empleados deciden no utilizar el sistema de la forma adecuada o
incluso se llegan a obviar funcionalidades de gran utilidad.

= Control individual: la tendencia de almacenar documentos en repositorios individuales.
Una préactica que trabajadores dedicados a la creacién o uso de documentos ante la
carencia de sistemas donde registrar los archivos.

Los empleados deben estar involucrados en cada paso del proceso para que la colaboracion
documental no sea limitada, ya que ellos son los propios usuarios finales de la aplicacion. La meta
es una implicacion que consiga la adhesién voluntaria al gestor documental

Ejemplo 2: Una empresa con afios de historia utilizando herramientas Microsoft puede
experimentar rechazo en la implantacion si se adquiere una aplicacion como Google G Suite. Las
empresas han de adquirir gestores documentales que los empleados estén dispuestos a usar.
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4.4 FUNCIONES DE UN SGD

= Digitalizacion de documentos

Implantar un Sistema de Gestion Documental implica llevar a cabo la digitalizacion de
los documentos en papel. Una digitalizacion organizada y planificada es primordial para el
correcto aprovechamiento del sistema.

Se debe distinguir por un lado el tratamiento de documentos ya digitalizados, como puede
ser en formato .pdf y los que provienen del exterior en formato papel, como un albaran o una
factura. Es importante saber si la solucion elegida para el SGD incluye un programa de
reconocimiento de caracteres Opticos (OCR) que sea capaz de leer electronicamente el contenido
del documento. El sistema permite reconocer y definir qué partes del documento se desean incluir
en la base de datos (nimero de factura, fecha, productos, importes, etc.), y de esta forma ya se
tiene incluida toda la informacion en el sistema de gestion documental.

La digitalizacion de la informacion via OCR nos facilita la integracién de todo tipo de
documentacion en la gestion de procesos y flujos de trabajo.

= | ocalizacion central

Un SGD almacena y organiza toda la informacion proveniente del trabajo diario de la
empresa en una ubicacién central. Es posible decidir qué empleados tienen acceso a los
documentos alojados en la localizacion gracias a un mecanismo de concesion de permisos. La
centralizacién de la informacién agiliza el ritmo de trabajo al reducir la desestructuracion y
dispersion de archivos que produce la cantidad de canales a través de los que la informacion llega
a la empresa.

Inmediatamente obtenemos las siguientes ventajas:
e Cuando se busque un documento siempre se acudira al repositorio central.
e Se evitaran duplicidades y errores al tener centralizadas las versiones de los documentos.

e Se podran aplicar criterios mas estrictos de proteccion de los datos comparado con la
situacion previa donde los datos se almacenan en los ordenadores individuales.

= Mejorar el flujo de trabajo

La posibilidad de automatizar funciones mediante un motor de workflow proporciona una
imagen global de los procesos existentes y ayuda a convertir los flujos de trabajo en procesos mas
eficientes y productivos. EI motor permite especificar cada paso de un proceso de negocio, con
sus actividades y dependencias relacionadas y los departamentos y roles involucrados. Con este
control de procesos se pueden seguir las tareas incompletas, conocer aquellas que ya han
finalizado o automatizar tareas repetitivas que terminaran ahorrando tiempo. Da la posibilidad de
conocer exactamente la accion que debe realizarse para completar un proceso, minimizando la
probabilidad de olvidos y fallos en el proceso; y como consecuencia una reduccion del tiempo
empleado.
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= Seguridad de la informacién

Establecer copias digitales de documentos en papel disminuye el riesgo de pérdida de
documentos de forma considerable. La organizaciéon trabaja con la certeza de que toda su
informacion se encuentra segura al estar ubicada en un mismo sistema. La mayoria de SGDs
incluyen copias de seguridad donde la recuperacion de datos es posible en caso de un ciberataque
0 causas de fuerza mayor.

=  Compartir documentos

Los documentos pueden ser distribuidos tanto de forma interna como externa a través de
la creacion de grupos y accesos ilimitados a la localizacion central. Los gestores documentales
permiten a diferentes grupos externos a la empresa (proveedores, clientes...) el acceso a los
documentos convenientes segun la relacion que mantienen. Con esta caracteristica queda atras el
uso de memorias USB, la utilizacion del email para compartir documentos y el frecuente problema
de intercambiar diferentes versiones de un documento.

=  Colaboracién documental

Ciertos SGD permiten la posibilidad que mdaltiples personas pueden trabajar
simultaneamente en un mismo documento. Ademas, la localizacion central habilita que los
empleados puedan consultar en todo momento un documento y modificarlo si se considera
necesario. Esto consigue que compartir ideas e informacién en una compafiia se haga de forma
mucho maés sencilla.

= Control de versiones

La funcion de control de versiones que poseen los gestores documentales aseguran que
se trabaje con la version mas reciente de un documento. Segin una encuesta realizada por
Perforce [5] el 81% de los trabajadores de oficina ha trabajado alguna vez en la version incorrecta
de un documento. Teniendo en cuenta que un documento puede ser modificado infinidad de veces
tener control sobre las diferentes versiones resulta de gran ayuda. A través de un historial de
versiones los sistemas de gestion documental ofrecen la posibilidad de acceder a cualquier version
del texto para recuperar informacion, eliminarla o afadirla.
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4.5 Requisitos que se deben buscar al seleccionar un software de gestién

4.5.1 Software general o especializado

El software estandar es una solucién de software genérico desarrollada con el objetivo de
resolver multiples necesidades. Se trata de un software adquirido de un tercero y que es posible que
no se adapte completamente al vocabulario, necesidades y funciones que necesita la empresa; sin
embargo, con la ayuda de un buen partner y una implantacién exitosa se llegan a conseguir grados de
satisfaccion muy altos.

Por otro lado, el software a medida es aquel que se disefia a medida del usuario, de la empresa y
de su forma de trabaja. Se busca que aborde todas las necesidades y se adapte lo mejor posible a lo
que la empresa realmente necesita, aunque se requiere de tiempo para ello.

En la tabla a continuacion se resumen las caracteristicas de ambos tipos de software:

Software estandar Software especializado

El software ya esta desarrollado y es adquirido Requiere tiempo de desarrollo

Menor probabilidad de errores al haber sido ya Se adapta a las necesidades especificas de la
probado. empresa

Puede no adaptarse completamente a las Posibilidad de errores y necesidad de mejorar el
necesidades ademas de contar con funciones no software

aprovechables

Suele tener un menor coste que el software a Més caro que el software estandar por lo general
medida

Tabla 16: Comparacion entre software estandar y especializado.

En una empresa de ingenieria se han de tener muy en cuenta los formatos de documento que
se utilizan a la hora de elegir un SGD. Al utilizarse programas de disefio es importante contar con
que el sistema tenga capacidad de carga y de almacenamiento ilimitada. Ademas de la posibilidad
de visualizar los formatos de trabajo utilizados como por ejemplo CAD o BIM. De esta forma,
los usuarios miembros de un proyecto evitan el uso de programas complementarios de lectura y
estos archivos son tratados como cualquier otro documento con sus correspondientes revisiones,
aprobaciones y comentarios.

4.5.2 Solucién cloud vs. Solucion on-premise

= Sistema de gestion documental en instalaciéon local

El software de instalacion On premise o en local es el nombre que recibe el sistema que reside
en propiedad de una compafiia. Se almacena dentro de la empresa en los servidores del centro
de datos propio. Una vez adquirido puede utilizarse de manera indefinida.

Por otra parte, requiere el trabajo adicional de la instalacion de actualizaciones por parte de los
usuarios, unido a que estas actualizaciones no son indefinidas. El proveedor de software puede
dejar de dar servicio a nuestro servicio adquirido para centrarse en otros productos dejando a
nuestra empresa con una versién obsoleta.
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A continuacidn, se comparan las principales ventajas e inconvenientes:

Ventajas

Desventajas

En la operacion de compra no vienen asociados
costes operativos

Hardware adecuado; los dispositivos utilizados
deben ser apropiados para alojar el software

Se tiene total control sobre el sistema; una vez
adquirido el usuario decide qué hacer con el
software

Hay que sumar el trabajo adicional relacionado
con el mantenimiento del software

Proteccion de datos: los datos permanecen en el
sistema propio y no son traspasados a terceros

Grandes costes iniciales; son licencias costosas y
se adquieren con vision a largo plazo

El acceso esta siempre garantizado, no hay
restricciones para acceder incluyendo el caso que
cayera la conexion a internet.

El soporte es limitado; las actualizaciones son de
pago y no estan garantizadas en el largo plazo

Tabla 17: Ventajas y desventajas de un SGD en instalacion local.

= Sistema de gestion documental en la nube

El sistema cloud o sistema en la nube es un tipo de Software As A Service (SaaS); donde
el proveedor es el encargado de alojar el software en un centro de datos y ofrecer servicio para
garantizar el acceso online. El Unico requisito para el usuario es disponer de una conexion estable
a internet para poder trabajar con el software, que se actualiza constantemente ampliando

funciones o corrigiendo errores.

El proveedor se encarga de realizar tanto el mantenimiento del hardware como del software y las
actualizaciones periddicas se realizan de manera automatica para el usuario. Los datos son
alojados en los servidores del proveedor; éste debe ser de confianza y garantizar tanto la seguridad
del servicio como la privacidad de los datos almacenados.

La eleccion de un software de Gestion Documental en la nube debe ir acorde con la estrategia de
la empresa. Las ventajas e inconvenientes mas importantes son:

Ventajas

Desventajas

Los costes asociados son bajos gracias al
modelo de suscripcion mensual

Dependencia del servicio del proveedor, si es
interrumpido no se podra tener acceso

Posibilidad de afiadir o eliminar funciones y
cuentas, o rotar de software con relativa
facilidad

Si no hay conexién o no es estable, no se
podra acceder a los archivos

El mantenimiento es realizado por el
proveedor; los usuarios no deben de
preocuparse por las actualizaciones

El proveedor debe ser de confianza para
garantizar la privacidad y manejar los datos
con seguridad

Basicos requisitos de hardware, Unicamente
se requiere de un ordenador con conexién

Nuevas versiones pueden ser introducidas
por el proveedor que requieran de formacién
para la adaptacion de los usuarios

Acceso sencillo y posibilidad de utilizar el
software remotamente

Tabla 18: Ventajas y desventajas de un SGD en la nube.
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4.5.3 Soluciones comerciales disponibles

A continuacion, se muestran los softwares de gestion documental méas utilizados en la
industria. Cada uno de los softwares pone a disposicion distintas versiones que se adaptan a las
necesidades de la empresa. Todas ellas ofrecen tanto version cloud como versién en local,
soluciones que se adaptan al nimero de usuarios y otros requisitos que se han de tener en cuenta

a la hora de escoger el SGD adecuado.

Alfresco SharePoint OpenText
Version 1. Alfresco Community | 1. SharePoint Online 1. OpenText Content
Edition Suite
2. SharePoint Server On-
2. Alfresco Content premises (Standard y 2. OpenText
Services Enterprise) Documentum
Tipo Cadigo abierto Propietario Cadigo abierto o
Licencia propietario (segin
version)
Forma de Nube y local Nube y local Nube y local
implantacion
Tiempo de De 2 a 8 meses De 6 meses a 1 afio De 6 meses a 18
implantacion meses (segun version)
Modelo de 1. Gratuito (sin soporte | 1. SharePoint en 1. Licencia perpetua
Licencias y con limitaciones) Microsoft 365 (en la con mantenimiento y
) o nube) soporte de OpenText
2_. Nut_)e. precio fijo de _ con pago anual
licencia por 2. SharePoint Server (en
usuario/mes local o con suscripciéna | 2. OpenText Cloud
2 En local- io fii Office 365 Enterprise) Edition implementada
" I.“ ocal. precio Tjo on-premise (hibrido)
;e icencia sin importar 0 en una solucion
™ uSuarios. cloud privada
Plataforma Integracion con -Microsoft OneDrive -OpenText Tempo
Social y Microsoft 365 y Google Box
Compartir Docs
Documentos “OpenText Tempo
Social
App Movil Alfresco Mobile SDK SharePoint App Content Server
Mobile
Integraciéon | - Office 365 - Microsoft Dynamics -SharePoint
con 365
-Google Docs -Google Cloud,
SAP - Dynamics Microsoft Azure,
) NAV/Business Central AWS
-SharePoint
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-Autocad -Office 365 -SAP
-SAP -Oracle E-Business
-Otros productos Sulte
Microsoft (Skype, -Google G Suite
Azure...) -Salesforce
Puntos Principal gestor de Totalmente integrado Partner estratégico de
Fuertes cadigo abierto, como parte de Microsoft | SAP
productos Community | Office 365 y seguira )
Edition disponibles evolucionando con el I nte_rf_az SmartView,
gratuitamente resto del paquete Office Intuitiva y pote_nt_e
para tomar decisiones
Gran rango de Ofrece un gestor de alto nivel
funcionalidades, donde | documental estandar y la . .
destaca el repositorio posibilidad de organizar Admite archivos CAD
- . una intranet. y cu_en_ta con el
Encaja bien en un nivel servicio OpenText
“alto” donde hay Soporte ininterrumpido Intelligent Capture
decisiones criticas para (OCR)

el negocio .,
g Solucién enfocada a

medianas y grandes
empresas

Tabla 19: Comparativa entre las soluciones comerciales disponibles.

4.6 Proceso de Implantacion

=  Comenzando el proyecto de implantacion

Lo méas importante antes del comienzo del proceso de implantacion es que:

= Lavision del proyecto sea clara

= La estructuracion del contenido y los datos esté bien definida

= EIl grupo de trabajo o departamento donde comenzar la implantacion haya sido
elegido

Es de suma importancia conocer bien la organizacion para elegir correctamente dénde va
a comenzar la implementacién; puede ser un grupo de trabajo o departamento. Se desaconseja
una implantacién conjunta a toda la empresa. Durante el proceso de implantacion por fases se
podran ir detectando los problemas que van surgiendo y adaptar la implementacion a las
necesidades de nuestra empresa. Una vez en funcionamiento en el grupo de control se podra
extender la implantacién en otras areas de la empresa con mayor facilidad.

Otra alternativa es realizar una implementacion gradual por funcionalidades, de manera
que el uso del software se va integrando por modulos en el grupo de trabajo o departamento
elegido para el comienzo de la implantacion. Esta forma nos puede ayudar descubrir problemas e
ir corrigiendo errores antes de extender el uso del software a una gran parte de la empresa.
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A medida que se despliega el Sistema de Gestion Documental es necesario evaluar coémo se
van adaptando los usuarios a la implantacion de cambios y si estan siendo incorporados en sus
tareas diarias. Hay que tener en cuenta ciertos factores que ayudan a comprender mejor la
duracion del proyecto de implantacion y su complejidad:

= Implementacion por primera vez de un SGD o si se trata de una migracion

= Versidn del software elegido y complejidad de uso

= Resistencia a los cambios por parte de los trabajadores de la empresa

= Formacion a los usuarios en el uso del software y material de ayuda como informacion
sobre la estructura y funcionalidades del sistema.

» Una vezterminada la implementacion

Segun la herramienta seleccionada y la magnitud del cambio para los empleados, se debe
poner a su disposicion el material necesario para la correcta adaptacion al nuevo software de
gestion. En este caso de estudio asumimos que la herramienta elegida es SharePoint, y pese a ser
un programa de Microsoft y poseer una interfaz visualmente parecida a Windows 10 y el entorno
Office 365, es necesario tener en cuenta que el primer contacto con esta herramienta requiere de
ciertos conocimientos para su Uso.

La experiencia tras la implantacion y el aprovechamiento en el corto plazo dependen en
gran medida de la correcta formacién de los usuarios para una adaptacion adecuada en la que se
saque partido a las funcionalidades del sistema.

El éxito del proyecto no dependera de la calidad del producto elegido. Los grandes
gestores documentales como SharePoint, Alfresco u Opentext son todas opciones validas y la
mayor diferencia entre elegir una u otra reside en la utilizacion regular que los propios usuarios
hagan de la herramienta tras la implantacion. Este sera el indicador clave de éxito de un proyecto
de Gestion Documental.

= Conseguir el engagement de los usuarios

Involucrar a los administradores o usuarios clave

Se debe nombrar un responsable dentro de nuestra empresa encargado de liderar la
adaptacion al nuevo sistema para afrontar la resistencia al cambio. La figura del proveedor pese
a conocer todas las ventajas y beneficios del software, es vista con desconfianza por parte de los
trabajadores.

Es un punto positivo contar con esta persona dentro de nuestra propia empresa capaz de
resolver dudas y transmitir confianza en los beneficios de nuestro gestor desde el punto de vista
de la compafiia. Una vez terminado el proyecto de implantacién con el partner esta persona
seguira trabajando, apoyando el uso del nuevo sistema.

Sesiones de contacto

Organizar sesiones con demostraciones de uso del sistema es clave para el éxito del proyecto.
Estas sesiones deben abarcar desde las funciones mas bésicas a las mas avanzadas de una manera
progresiva. Para una mejor conexién con los futuros usuarios es aconsejable incluir contenido y
procesos dirigidos al sector de la empresa. Intente que las sesiones no sobrepasen los 30 o 40
minutos: recuerde que para muchos de sus empleados serd el primer contacto con la herramienta
y cada pieza de informacién serd completamente nueva para ellos.
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Adaptar sesiones al contexto

Se debe tomar en consideracién que se estan introduciendo conceptos nuevos para los
empleados como, por ejemplo: flujos de trabajo, metadatos, control de versiones, gestion
documental, bibliotecas. Se deben ofrecer sesiones de formacion de un tiempo reducido, para que
cada pieza de informacion se asiente en la metodologia de trabajo los empleados.

Se recomienda que adaptar el lenguaje y la estructura al pablico de dichas demostraciones. De
manera gradual se van introduciendo los conceptos mas relevantes e importantes para la mejora
de la gestion documental. Es positivo acompafiar las presentaciones utilizando ejemplos cercanos
para los trabajadores de la empresa.

Foco en mejoras y no en el sistema

La intencion es enfocar las presentaciones y explicaciones centradas en las mejoras y los
procesos evitando mencionar el sistema. Asi evadiremos repercusiones negativas; los usuarios
deben compartir la vision clara de los beneficios que el nuevo sistema traera a la empresa y
afrontar su resistencia al cambio con positividad.

En el caso de empleados que ya hayan vivido en el pasado la implantacion poco exitosa de un
software de gestion documental, este foco evitara que sus experiencias anteriores les produzcan
una reaccion de rechazo al gestor.

Compartir los éxitos

Otro de los beneficios de implantar un gestor documental de forma progresiva por grupos
0 departamentos, es el hecho de poder dar prueba social de un sistema que funciona. Si la
implantacion en el grupo de control o departamento ha sido exitosa, hay que compartir el resultado
con todos los futuros usuarios. La reticencia al uso del nuevo software serd menor si ya hay
noticias de implementaciones exitosas en otros departamentos. El objetivo es que los empleados
tiendan a darse cuenta de los beneficios del sistema.

La forma de comunicacion puede ser a través de powerpoints, webinars, emails, newsletters;
cualquier opcidn sera buena para comunicar a sus usuarios gque ese sistema que van a empezar a
utilizar ya marcha con éxito.
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4.7 Propuesta de Sharepoint como gestor documental

Definir el software Microsoft SharePoint Unicamente como gestor documental seria
limitar su potencial. La herramienta permite crear repositorios, compartir documentos y crear
grupos de personas colaboradoras que puedan tener acceso a los mismo documentos originales y
actualizados en los que se puede trabajar desde cualquier dispositivo. Pero no sélo eso, sino que
SharePoint tiene capacidad para funcionar como Intranet, Portal del empleado, Extranet y sitio de
colaboracion con clientes y proveedores, Repositorio, Gestor de Contenido, Motor de Workflow,
Administrador de Portales, Capa de Datos y Negocio, Cuadro de Mando Integral, aplicacion de
Business Intelligence y por supuesto, aplicacion de Colaboracion.

Mas alla de ser una herramienta es un conjunto de herramientas con gran cantidad de
funcionalidades alrededor de la colaboracién, comunicacion, gestion del conocimiento y business
intelligence; con el objetivo de ser una herramienta de mejora de la productividad.

Analizar cudles son las necesidades que tiene la compafiia es la clave para saber si
SharePoint es la solucién que debe ser adquirida; si el objetivo es exclusivamente la mejora de la
colaboracion documental, es posible que SharePoint no sea la solucion mas adecuada. Existen
otras propuestas en el mercado que se ajustan mejor a estas necesidades y cuentan con un precio
mas adecuado para las funciones que se desean explotar.

Microsoft ofrece Microsoft SharePoint Online a través de Microsoft Office 365 con el
que tiene una integracion total con el sistema. Esta disefiado para que pueda ser integrado con los
principales ERPs, CRMs, sistemas de email, etc. del mercado. La compatibilidad es un aspecto a
tener en cuenta para que SharePoint puede ser capaz de trabajar, almacenar y organizar la
informacion que se maneja en estos sistemas.

El precio para contratar SharePoint Online parte desde los 4.20€/usuario y mes, un precio
competitivo acorde con la estrategia de Microsoft de competir en precio con todo su entorno de
Office 365. Existe un segundo plan con funcionalidades mas avanzadas por 8.40€/usuario y mes
llamado Plan 2, que incluye opciones de busqueda customizadas, herramientas de compliance
como auditorias, e-discovery y otras funciones avanzadas.

Es conocido que una de las desventajas que se suelen asociar a SharePoint es el aprendizaje,
debido a la dificultad de uso y gestién debido a su en foque centrado en funcionalidades mas que
en la usabilidad. Microsoft esta orientando sus esfuerzos en transformar Office 365 y su entorno
de programas en una solucién mas accesible para todos los empleados, mas alld de los
departamentos de administracion. SharePoint es una herramienta que ofrece funciones avanzadas
pero no lo suficientemente complejas como para ser inaccesible para pequefias empresas con
departamentos TIC poco numerosos.

Este departamento debe estudiar el uso que se va a hacer de la herramienta e involucrar a los
futuros usuarios en la adopcion de la misma, todo ello incluido en el presupuesto que la empresa
destina a formacion. Si la implantacién es exitosa y se realiza de la forma adecuada, la compafiia
cambiara su forma de trabajar y se convertird en mas eficiente y productiva. Los costes de
implementacion, licencias y formacion deben analizarse para determinar el ROI de la inversion.

Los precios de los distintos gestores documentales presentados varian de forma considerable
segun el modelo de licencia y el tipo de implantacién (en local o en la nube) como se detalla en
el Anexo. Por ello es esencia que se estudie el uso potencial de SharePoint en caso de que sea la
solucion a implantar elegida. El andlisis debe determinar que la organizacion es capaz de poder
explotar de forma completa las capacidades y funcionalidades del sistema; en caso contrario, seria
adecuado plantearse la opcion de adquirir otro software.

37



Bloque I. Gestion de la Documentacion

Conclusién. EI amplio rango de funcionalidades que ofrece SharePoint lo ha convertido
en uno de los gestores de contenido mas utilizados al tratarse de un sistema capaz de solucionar
algunos de los problemas méas importantes y comunes en una organizacion. Sin embargo, se debe
estudiar todo lo que conlleva la adquisicion e implantacion de este sistema para que, en caso de
implementarlo, se pueda garantizar con alta probabilidad el éxito y beneficio de la inversion.

4.8 Control de la informacion y SGD

Tanto el sistema de calidad como las regulaciones de la industria son dos agentes que
precisan que la documentacién sea controlada y se gestione de manera que haya un ciclo de vida
definido de los documentos, un registro de las versiones y un flujo de trabajo definido para la
gestion del contenido. La norma ISO9001:2015 especifica que “la informacion documentada
requerida por el sistema de gestion de la calidad y por esta Norma Internacional se debe controlar
para asegurarse de que esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite, y
esté protegida adecuadamente”.

Esto implica que la organizacion debe garantizar una gestion documental bajo un control
que asegure una documentacién accesible, utilizable y segura. Poder conseguir estos requisitos
en una empresa actual sin un sistema adecuado para ello es una tarea muy complicada, sobre todo
con la importancia que conlleva la proteccion de los documentos, donde se ha de gestionar la
configuracion de permisos y control de accesos para garantizar su seguridad con la aprobacion de
la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales [5].

Las organizaciones que busquen cumplir con su propio estandar de calidad y contar con
las mejores practicas de su industria deberan implementar unos procesos de gestion documental
eficientes, y para ello, como se ha visto este capitulo, la implantacién de un Sistema de Gestion
Documental se vuelve imprescindible.
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5. Documentos vy tipos

El primer paso hacia la incorporacion de un sistema de gestion documental es conocer y
definir los tipos de documentos que genera la empresa. Se debe tener presente en todo momento
el enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos, asi como lo comentado anteriormente
en el Capitulo 3 acerca del concepto ‘Informacién Documentada’ en la norma ISO9001.

Refiriéndose a:

= La informacién documentada requerida por esta Norma Internacional.
» La informacién documentada que la organizacion determina como necesaria para la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Cuando se habla de la documentacion que la organizacion considera necesaria para la eficacia
del SGC se refiere concretamente a los documentos relacionados con Procesos Estratégicos,
Procesos de Soporte y los relacionados a los Procesos Operativos. Pero no se incluyen los
documentos generados en las actividades dentro los procesos operativos. Se trata de aquellos
estrechamente relacionados con el mapa de procesos de la empresa, aquellos que se refieren a
procesos estructurales de la empresa.

Los tipos de documentos definidos que acompafian a los procesos estratégicos, de soporte y
operativos, y que se asumen necesarios para garantizar la eficacia del SGC son:

= Manual, Procedimiento de Trabajo, Instruccion Técnica de Trabajo, Flujograma, Politica,
Registros, Formatos, Planes, Organigramas, Doc. De Identidad Corporativa, Bases de
Datos, Checklist, Ayuda Visual y Estandar de Puesto de Trabajo.

Se van a describir los mas importantes para la norma internacional y la eficiencia del sistema de
gestion de calidad y menos auto explicativos.

Politica(PO). Una politica representa una declaracion de principios de una organizacion y define
los objetivos de calidad que la organizacion pretende alcanzar. La Politica de Calidad debe indicar
el compromiso de la organizacion con la calidad y la mejora continua. Por lo general se utiliza
esta politica con intencion promocional y es publicada en los locales de la organizacion y en su
sitio web, por lo tanto, lo conveniente es que la politica de calidad sea clara y concisa.

Procedimientos de calidad (PT). Documento que proporciona informacion relevante dentro del
proceso para la realizacion de una actividad. Los procedimientos de calidad pueden tener
diferentes formatos y estructuras. Pueden ser narrativos, es decir, que se describen a través del
texto; pueden ser mas estructurados mediante el uso de tablas; pueden ser mas ilustrativos, es
decir, con diagramas de flujo; o pueden ser cualquier combinacion de los casos anteriores.

Instrucciones técnicas (IT). Documento que aporta una especificacién sobre como realizar una
actividad secuenciada en los procesos y subprocesos. Generalmente tienen una estructura similar
a los procedimientos y cubren los mismos elementos; no obstante, las instrucciones técnicas
incluyen detalles de las actividades que se han de llevar a cabo enfocandose en la secuencia de
cada paso, detallando las herramientas y métodos que seran utilizados con la exactitud requerida.
Las instrucciones técnicas pueden ser parte de un procedimiento o ser referenciadas desde un
procedimiento.

Flujograma (FL): Documento que proporciona informacion gréfica relativa a la ejecucion de un
proceso.

Formato (FM): Plantilla base para la realizacion de cada tipo de documento.
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Planes (PL): Documento que proporciona informacion sobre planificacion de actividades.

Check List (CL): Documento que se utiliza para la verificacion de tareas repetitivas y
cumplimento con los requisitos.

Ayuda Visual (AV): Documento que proporciona informacion visual sobre una determinada tarea.

Estandar de Puesto (ST): Documento que proporciona informacion relativa al estado 6ptimo de
un puesto/lugar de trabajo.

Identidad Corporativa (ID): Documento con la identidad visual de cada organizacion dentro de
Verne Technology Group.

Organigrama (OR): Detalla la estructura jerarquica y funcional de una organizacién o parte de
organizacion.

5.1 Procedimientos de Trabajo

Los procedimientos de calidad deberian incluir los siguientes elementos:
= Titulo que permita la identificacion del procedimiento.
= Proposito que describa la razén de ser del procedimiento.

= Cajetin de control de documentos que muestre la identificacion de cambios, fecha de
registro de revisiones, verificacion de aprobacién y version del documento

= Descripcion de actividades que seré la parte principal del procedimiento. La compone el
resto de los elementos del procedimiento y especifica qué debe realizarse, como, cuando,
donde y por quién. En ciertas situaciones el “por qué” también se debe definirse. También
se deben incluir las entradas y salidas de las actividades, incluyendo los recursos que sean
necesarios.

= Esposible la inclusién de anexos cuando se requiera necesario.
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Version 04
20/03/2019

s
TODAS LAS AREAS Y SUBAREAS F. Garcia APROBADO
R Gémez /F. Garcia J. Castello / F. Garcia /L. Herrera /J.C. i

Noguera

Figura 6: Ejemplo de portada de Procedimiento.

Modificado por Cambios respecto al documento anterior

01 F. Garcia / R. Gomez 23918 versién Inicial

Adaptacicn del procedimiento a alguna operativas de SharePoint,
02 F. Garcia 4-6-2018 herramienta de gestion documental del sistema. Aprobada versidn
19-7-18.
Cambio de aprobador de J. Marzo /C. Diez a F. Garcia a fecha de
12-02-2019.
03 R. Gomez 20-2-2019 Modificaciones en las Subdreas de varios Departamentos. Se afade
&l drea de Cumplimiento legal que engloba la documentacidn de
RGPD.

. 20-3-19 Anadido de grupe de radio y otros ajustes debidos a la
04 F. Garcia A . .
reorganizacicn interna y cambios de organigrama.

Figura 7: Cajetin de control de cambios.

Bases del procedimiento

= Alcance: definir hasta donde trasciende la influencia de un procedimiento. A qué
departamentos, areas o empresas aplica.

= Procesos y subprocesos: enumerar y definir cuales son los procesos que tienen lugar
dentro de la actividad del area/departamento. Estos procesos pueden subdividirse en
subrutinas o subprocesos.

=  Flujogramas: listar aquellos workflows que disponga el dpto. en cuestion, tanto si estan
adaptados al nuevo formato o no.
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Herramientas para componer procedimiento

Roles y Responsabilidades (quién hace qué): definir los roles/puestos que estan
implicados en el proceso, siendo concretos y especificando cuél es su responsabilidad en
él. Las responsabilidades de cada rol tienen que definirse claramente.

Lista de actividades/Secuencia de actividades: dentro de un proceso/subproceso definir
y listar todas aquellas actividades que componen ese trabajo. Hacerlo siguiendo un orden
coherente y si es posible enumerandolas.

Inicio del proceso: marcar cuando y de qué forma/s se inicia la actividad del
departamento. Asi como el inicio de los procesos/subprocesos mencionados ya.

Fin del proceso: definir cdmo finalizan nuestros procesos. Cuél es el resultado, si derivan
mas acciones posteriores, 0 en qué estado queda la actividad.

Interacciones con otros departamentos. Definir en qué acciones dentro nuestros procesos
intervienen otros departamentos. Asi como los roles/puestos de las personas con los que
interaccionamos.

Puntos clave para un procedimiento de valor

1.1 Documentacion: Recopilar y administrar toda aquella documentacion usada para los

procesos que se desarrollan. Plantillas o formatos, procedimientos, instrucciones (propias
y del cliente, escritas en email), checklist, etc.

Registros (Excel, etc.): que se utilicen en la gestion del proceso deriven de él, para
recopilar datos/informacién. Recopilar o listar todos los documentos que se consideren
registros de datos donde se evidencie la actividad de nuestros procesos.

KPIs y Estadisticas: Listado de métricas (tanto propias como del cliente) con los que
trabajamos para evaluar el desempefio dentro de nuestros procesos. Si es simplemente un
dato lo consideraremos estadistica. Si la evolucion del dato tiene establecido algun tipo
de tolerancia superior o inferior sera considerado un KPI.

Comprobaciones de calidad en el proceso

Quality check (sin registro). Son todos los puntos donde ocurra una comprobacién de la
calidad enfocada a prevenir un error. Puede ser simplemente revisar un documento, un
acto gue a priori puede resultar informal, pero que es necesario para mantener unos
niveles de calidad. No precisan de traza escrita de realizacion.

Quality control (verificacion con evidencia). Se han de evidenciar los controles de calidad
que se hagan a lo largo de un proceso y que guedan registrados. Definir qué se controla,
cuando y de qué manera. Puede ser una prueba técnica o un control de calidad visual;
pero si se registra su evidencia lo incluimos como Quality control. Precisan de traza
escrita de realizacion.

Programas informaticos / plataformas (internas y de clientes). Considerar en el procedimiento y
elaborar una lista de todos aquellos programas o plataformas informaticas con las que se trabaje
a lo largo de todo un proceso/subproceso en el departamento y en parte del proceso intervienen.

Método y soportes de compartir la informacion. Considerar en el procedimiento aquellos
canales por donde fluye la informacion y que son necesarios para llevar a cabo el proceso
que estamos trabajando. Puede ser email, SharePoint, Teams, Whatsapp... lo importante
es evidenciar cudles son los soportes por los que se comparte la informacion.
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A continuacidn, se muestra el indice de un procedimiento que consigue agrupar todos los
elementos mencionados anteriormente y los clasifica en siete puntos distintos. La norma no exige
un formato especifico para los procedimientos por lo que cada organizacion tiene libertad para
adoptar el formato que mejor se ajuste a sus necesidades. Se muestra a modo de ejemplo:

1. INTRODUCCION tuuteittaseintaiauieiesusessssserassasiasssssssanssssanesssansnnss 4
Tole OBJETIVOS. ..ttt s e st men s e Dh
B U T VSO O OSSOSO
2. ROLES INVOLUCRADOS «vvetvnnrasnsarssnnsssrannsesssansessansessssnssssssnnnsssns 4
3. DESCRIPCION DEL PROCESO tuuvasnsarssnssssransssrssnnssssansssssnnsassssnnnsssn 5
3.1.  Descripcion de actividades... 5
3.2, Diagrama de flUo.. ..ot | 2
4.  REGISTROS DE DATOS O INFORMACION RELACIONADOS 4a'vvuuvaesssrsnsnsssnsnnssses 12
5. INSTRUCCIONES, PROCEDIMIENTOS O DOCUMENTOS RELACIONADOS weuvuvvennenanns 12
6.  INDICADORES. ESTADISTICAS. CONTROLES DE CALIDAD wvvvuvannsesssaranssesansnes 13
6.1.  Indicadores del ProCESO ..o viiiesirereeee s e ss e sassessassesssssses 1 3
6.2.  Estadisticas relacionadas. W13
6.3.  Controles de calidad .......ccoeveviiienirnene i nee e sassessasesssssnes 1 3
T e ANEXOS. st tuusesesussssssssasssesasssesssaussssasnsesesasssssssesasssseransssssnsnes 13

Figura 8: Indice de contenidos de un procedimiento

Metadatos
Los archivos ubicados en SharePoint cuentan con metadatos configurables que otorgan
informacion sobre su version, estado, aprobador, propietario del documento...

Los cambios de versiones automaticos de SharePoint deberan coincidir con la version indicada
en el cuerpo del propio documento. SharePoint actualiza las versiones de los documentos al
oficializar los cambios realizados; en ocasiones se realizan cambios minimos gque no derivan en
una nueva version del documento y no se registran en el cajetin de control de cambios, Por lo que,
en caso de no coincidencia, prevalecera el nimero de version indicado en el cuerpo del
documento.

= Propietario del documento: persona encargada de mantener actualizado el documento y
asegurar que su contenido se ajusta a los estandares de calidad.

= Aprobador: persona que revisa el documento y tiene la autoridad de dar como aprobado
0 mandar a revisién el documento, generalmente un responsable de departamento.

= Version: nimero de version del documento que sustituye a las versiones anteriores, que
siguen siendo accesibles al quedar registradas como copia de seguridad en SharePoint.

= Fecha de la version: Fecha en la que se aprueba la nueva version, es indicada en el cuerpo
del documento.

= Estado: en caso de que sea un documento sujeto a aprobacion se indicara su estado tanto
en SharePoint como en el cuerpo del documento. Los posibles estados son:
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a) en elaboracion, b) en revision, c) pendiente aprobacion,
(Nota: todos los anteriores corresponden con el estado “En espera” en SharePoint”).

d) Aprobado: Solo se puede considerar un documento aprobado, cuando en el cuerpo de dicho
documento se indica explicitamente el estado “Aprobado” y la persona que lo aprueba.

e) obsoleto, f) anulado. (se mantienen los documentos pese a que ya no se consideran parte del
SGD al haber quedado obsoletos y sustituidos o haber sido anulados por otras causas)
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6. Clasificacion y disefio del Sistema

Para conseguir flujos de trabajo efectivos y poder sacar provecho de la implantacion de un
SGD, se debe estudiar el disefio de la intranet o repositorio documental en el software elegido.
Para ello se deberd establecer un sistema de clasificacion que designe y codifique éreas,
departamentos, procesos y carpetas donde seran ubicados los documentos. El sistema de
clasificacion debe ser un estandar y todos los departamentos han de organizar su informacion
documentada adhiriéndose a él.

Los aspectos mas relevantes que son tratados en este capitulo seran el disefio de carpetas, la
codificacién de los documentos, el almacenamiento y disposicion de los documentos (registros
electrénicos). El disefio del sistema de clasificacién implica también aspectos importantes como
el control de accesos, la proteccion de los documentos, la colaboracién documental con trabajo
simultaneo y el control de versiones y recuperacion de documentos.

6.1 Gestidn de carpetas

La gestion de la documentacidn es la perteneciente al Sistema de Gestion de Calidad, por
lo que idealmente la empresa debe de contar con un Mapa de procesos elaborado. EI mapa de
procesos es un diagrama de valor que otorga de forma facil y rapida, una visién total y conjunta
de la empresa y las actividades que se llevan a cabo en. Se muestran los procesos divididos en
tres categorias y la interrelacion que guardan entre ellos.

El Mapa de Procesos es un ejercicio que se contempla como parte del plan estratégico
corporativo y es importante que se involucre en el proceso a representantes de todos los
departamentos para conseguir una vision profunda del funcionamiento de la empresa y sus
actividades clave para generar valor para los clientes. Se muestra un ejemplo real de un mapa de
una empresa de procesos del sector de las telecomunicaciones:

Cumplimiento Evaluacién de la Mo conformidades,

PROCESOS Sistema de Revisidn por Evaluacidn = Auditorfa interna atisfaccién de Acciones Correctivas
ESTRATEGICOS jeti i id i
Objetivas a Direccion de riesgos Compliance) T los clientes y de Mejora Continua
Soporte a la explotacién
l+M
Mantenimiento
E Requisitos Diser —— de Redes E
=z PROCESOS ¥ expectativas -l Construccién Certificacion Productos y z
r1] T cliente replantec v Asbuilt i i
| (Desarrollo de -
Q Hegocio) . Certificacian y Q
Radio Asbuilt
Proyectos TIC Servicio
o= Postventa
Recursos
Recursos Recursos Control de la g
o Marketing Hﬂ;;‘l‘“ e —p— tecnolégicos informacién ﬁf“’::'“m‘!’ Logistica PRL Comunicacién

contratas) (Compras) (Sistemas) documentada

Procesos subcontratados (externos)

Figura 9: Mapa de Procesos.
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Una de las clasificaciones méas extendidas en las organizaciones para ubicar los procesos es
segun su funcionalidad, un modelo sencillo que cumple con los requisitos de la 1ISO9001:2015 y
que divide los procesos en tres categorias:

1. Procesos estratégicos. Son los procesos vinculados al largo plazo y al entorno de
direccién y responsabilidad. Estos procesos sirven de guia al desarrollo de los procesos
operativos estableciendo pautas de gestion y vision estratégica.

2. Procesos operativos. Son los procesos estrechamente ligados a la realizacion del producto
0 prestacion del servicio; cuentan con una vision de cliente completa.

3. Procesos soporte. Son procesos de apoyo que ayudan al desarrollo de los procesos
operativos. Suelen estar relacionados con la obtencion de recursos y son los procesos mas
facilmente subcontratables y la organizacién no se resiente al externalizar estas
actividades

Elegir esta configuracion es altamente recomendable para conseguir coherencia e integracion
entre las distintas partes del Sistema de Gestion de Calidad. Es necesario especificar a los
empleados a cudl de los tres tipos de procesos pertenecen las actividades de su correspondiente
departamento.

La propuesta de clasificacion de los documentos que se describe a continuacion es una estructura
de carpetas y subcarpetas en SharePoint que corresponderan a cada una de las areas o subareas
funcionales previamente definidas y clasificadas segun lo descrito en el mapa de procesos. Dentro
de las mismas se incluyen los documentos: procedimientos, instrucciones, registros, etc. que
corresponden a los procesos funcionales. Las cuatro grandes bibliotecas son:

Procesos Estratégicos: Procesos estratégicos
Procesos Operativos: Procesos de operaciones
Procesos de Soporte: todos los departamentos de apoyo

Biblioteca Colaborativa: una biblioteca donde todos los usuarios con permisos pueden
modificar un documento. Esta pensada para trabajar temporalmente de forma conjunta y no como
ubicacién definitiva de documentos, si no como un area de trabajo. Cuando el documento esté
finalizado debe reubicarse en alguna de las tres anteriores.

Dentro de cada biblioteca, las carpetas se organizaran por areas funcionales segun las necesidades
del grupo corporativo. La estructura de cada una de las carpetas de cada area funciona de los
procesos, sera preferiblemente la siguiente:

=  Subcarpeta 1 PROCEDIMIENTOS: en ella se incorporaran el/los posibles
procedimientos/s que ayuden a llevar a cabo de forma coherente el proceso.

= Subcarpeta 2 INSTRUCCIONES: en ella se incorporaran las posibles instrucciones que
ayuden a llevar de forma coherente el proceso.

= Subcarpeta 3 OTROS DOCS: en ella se incorporaran el/los posibles documentos
complementarios que ayuden entender o completen de forma coherente el proceso. Los
posibles formatos [plantillas] que se usen en el procedimiento, instruccion, etc.,
documentos facilitados por las empresas colaboradoras, etc. y cualquier otro documento
gue complemente el proceso.
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Incluird las siguientes subcarpetas:
= 31 ANEXOS
= 32 FORMATOS
= 33 DOCUMENTOS EXTERNOS.
= 340TROS
= 350BSOLETOS
= BORRADORES

Nota: en la subcarpeta ‘obsoletos’ se archivaran los documentos que ya no estén
en vigor y no sean de aplicacion (debidamente identificados como tal).

Subcarpeta 4 REGISTROS: a su vez, segun necesidad se crearan las subcarpetas con el
nombre del registro. El almacenamiento de registros de datos se organizara por afios
siempre que sea posible. Nota: Cualquier documento subido al Centro de Documentacion
de Calidad, puede vincularse a otras areas de la intranet de Verne, sin necesidad de
cargarse por duplicado. Se pretende una Unica ubicacion de los documentos de los
Sistemas de Gestion de Verne
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6.2 Codificacion de archivos

Para una correcta gestion y clasificacion de la documentacion es necesario disponer de una
codificacion clara, Unica e inequivoca de cada documento. Para ello se propone un modelo de
nomenclatura de codificacion de documentos que seguiré la siguiente estructura combinacion de

cifras y letras:

XX-XXXKAX

- XX: Tipo de documento (alfabético)

- XX: Area dentro del Grupo (numérico)
- XX: Subdivision del Area (sub-area) (numérico)
- XX: Numero de documento (numérico)

6.2.1 Tipologia de los documentos (XX)

En relacion a la informacion que proporciona el documento se podra clasificar en los
siguientes tipos de documentos:

CODIGO (XX) TIPO DE DOCUMENTO CODIGO (XX) TIPO DE DOCUMENTO
MN MANUAL CL CHECK LIST
PT PROCEDIMIENTO DE TRABAJO AV AYUDA VISUAL
IT INSTRUCCION DE TRABAJO ST ESTANDAR DE PUESTO
FL FLUJIOGRAMA OR ORGANIGRAMA
PO POLITICA ID Doc. IDENTIDAD CORPORATIVA
RG REGISTROS (*) EX DOCUMENTO EXTERNO
FM FORMATO (*) BD BASE DE DATOS
PL PLANES FP FICHA DE PROCESQOS

Tabla 20: Clasificacion segun tipo de documento.

(*) Los registros (RG) y Formatos (FM) al estar relacionados con un procedimiento o instruccién
podran identificarse con una combinacion de 8 digitos. Los 6 primeros digitos seran los del
cédigo del documento procedimiento, instruccién o documento del que derivan; y los dos ultimos

numeros seran correlativos a la version de dicho documento (VV).

RG-XX.YY.ZZ.VV

Cuando los Formatos o Plantillas (FM) o Registros no deriven de un docuemnto escrito en

particular, se identificaran con dos letras + 6 digitos
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6.2.2 Clasificacion de las dreas de la empresa (XX)

Conseguir una correcta clasificacion de las areas en las que se estructura la empresa es de
vital importancia para conseguir una correcta gestion de la documentacion. Esta clasificacion sera
propia de cada empresa y se debera elaborar segun su distribucion organizativa. Aqui se muestra
amodo de ejemplo la clasificacion de una empresa industrial del sector de las telecomunicaciones:

CODIGO (XX) AREA GRUPO CODIGO (XX) AREA GRUPO
00 TECHNOLOGY GROUP 08 USC LOGISTICA
01 SISTEMAS 09 OPERACIONES TELECO
02 MEJORA DE PROCESOS 10 RADIO
03 ADM. Y FINANZAS 11 USC CONTRATAS
04 RRHH 12 CONTACT CENTER
05 COMUNICACION 13 USC MARKETING
06 COMPRAS 14 USC CALIDAD
07 PRL 15 ALTA DIRECCION

6.2.3 Clasificacion de subareas de la empresa (XX)

Tabla 21: Clasificacion segun area del grupo.

El caso de algunos documentos su existencia aplica Unicamente a una subarea concreta. Por
este motivo y para conseguir una correcta gestion documental se definen, listan y codifican las
subéreas en las que se encuentran dividas las areas de la empresa gue se han citado previamente
en el apartado 6.2.2 se deben clasificar para la conseguir una correcta gestion documental.

Los documentos que apliquen conjuntamente a todas las subareas de una misma area, se
indicaran con el cdédigo numérico 00. En cualquier otro caso, se escribird el namero
correspondiente al area a la que aplica dicho documento.

A continuacion se muestra el desglose de dos areas:

Tabla 22: Ejemplo de clasificacion de subéreas.
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00 TODAS LAS SUBAREAS 00 TODAS LAS SUBAREAS
01 ADMINISTRACION PERSONAL 01 INSTALACION Y MANT.
02 FORMACION 02 CONSTRUCCION PEX
03 RELACIONES LABORALES 03 CERTIFICACION
04 SELECCION 04 AUDITORES/CONTROL CALIDAD
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6.2.4 Numero de documento (Z7)

Los Gltimos dos numeros en la nomenclatura para la codificacion de documentacion se
corresponde al nimero de documento. Este nimero se debe introducir de forma correlativa al
nimero de documento anterior para una mismo tipo de documento, area y sub-area.

Es decir, se ha de verificar si exiten documentos previos que estén codificados exactamente
con la misma nomenclatura XX-XX. Una vez comprobado para evitar duplicidades en los
cadigos, se asigna el nimero de documento (.Z7) inmediatamente siguiente al Gltimo nimero de
documento ya asignado.

Ejemplo practico:

El departamento de RRHH pretende crear un documento de tipo Procedimiento de Trabajo para
estandarizar la Gestion de la Formacidn. Por lo que aplicara Gnicamente a esta subarea del dpto.
y no a todo el &rea de RRHH en general. Por lo que:

Tipo de documento: XX =PT
Area de laempresa: XX =04
Subérea de la empresa: =

En este momento se comprobaria en SharePoint si en la subarea de Formacion existen otros
procedimientos de trabajo (PT) y cual es el ultimo codigo otorgado. Se asume en este ejemplo
que ya existen otros dos documentos de este tipo, por lo que el nuevo seria el tercero (.Z2). El
cadigo y titulo del documento seria como procede:

“PT-04.02.03 Gestion de la formacion”

6.2.5 Version del documento

Como se ha especificado anteriormente, los formatos y registros que van asociados a otro
documento concreto deben incluir la version a la que hacen referencia.

Ejemplo:
“FM-04.02.03.01 Gestion de la formaciéon”

La version del documento se incluird opcionalmente, en caso de que aplique, en otros tipos de
documentos que requieran especificar por alguna circunstancia la version del documento.
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7. Registro de Documentos

Uno de los documentos méas importantes en la gestion documental de la compafiia y que
deberia formar parte de cualquier organizacion, es el registro general de documentos. Un archivo
donde quedan registrados todos los documentos creados para garantizar la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad.

Un registro de caracter general que aplica a todo el grupo empresarial y sus subareas seria
codificado con “RG-00.00.01 Registro de Control de Documentos”, un archivo que pese a no ser
un registro considerado obligatorio para recibir la certificacion 1SO9001:2015 responde a una
necesidad acorde a la clausula 7.5.3.1 de control de la informacion documentada.

Listado de documentos del sistema.

Este listado pertenece y suele ser gestionado por el departamento de calidad de la empresa.
Idealmente se deberia programar para que automaticamente al incluir un nuevo documento en el
gestor documental de la empresa, este nuevo archivo quede registrado con todos sus metadatos
en el Registro de Control de Documentos. Una alternativa es la creacion de un archivo Excel con
menus desplegables que permitan un filtrado efectivo para encontrar documentos facilmente. La
informacidn necesaria es la siguiente:

= Codigo de documento: Formado de dos letras de tipo de documento, mas tres parejas de dos
numeros segln area subarea y numero correlativo, como se explica en el capitulo 6.2.

= Area: Nombre del 4rea o departamento correspondiente, como se indica en el punto 6.2.2.

=  Subérea: Nombre de la subérea dentro del &rea o departamento, como se indica en el punto 6.2.3.

= Tipo de documento: Caracterizacién del documento segun la tipologia indicada en el punto 6.2.1.

=  Titulo Documento: Identificacién con el nombre del documento. Debe ser autoexplicativo, claro,
concreto y que no de lugar a confusiones o duplicidades.

=  Propietario del documento: Es el responsable de Area o subarea, que mantiene el contenido del
documento actualizado.

= Aprobado por: Persona responsable encargada de aprobar el documento.

= Estado: Se debe indicar el estado del documento: a) en elaboracion, b) en revision, c) pendiente
aprobacion, d) aprobado, e) obsoleto, f) anulado.

= Empresa: Indicar si aplica a una de las divisiones dentro del grupo empresarial o bien indicar si
aplica a todo el grupo. (Opcional)

= Versién: Identificacion del nimero de actualizacion del documento. (Opcional)

= Fecha version: Incorporar la fecha de ultima versién del documento. (Opcional)

= Link o ubicacion: Indicar la ubicacion fisica o electronica donde se encuentra el documento.
(Opcional)

= Fecha creacién: Fecha de la aprobacion inicial del documento. (Opcional)

=  Proceso: Nombre del proceso del cual depende el documento. (Opcional)

Este listado estara disponible para todas las areas de forma que cada area pueda identificar
los procedimientos que le involucran. La documentacion se pondra a disposicién de todos de
forma electrénica en el sistema de gestion documental compartido: Las copias en papel de
procedimientos, instrucciones, registros, etc., bien almacenadas fuera del “Centro de
Documentacion de Calidad” o en correo electronico, se consideraran “documentos NO
controlados”.

El responsable del Area o Sub area se asegurara de que la Gltima version del procedimiento o
instruccion se halla disponible para su consulta por el personal del area / subarea. Mientras que la
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figura de propietario del documento se asegurara que el contenido del documento se mantenga
actualizado y acorde con los posibles cambios. Es responsabilidad del area / subérea propietaria
de un procedimiento o instruccion asegurar que las copias obsoletas no se utilizan y son
debidamente identificadas y retiradas de ubicaciones donde pudieran establecer confusiones.

Cuando wun procedimiento que involucra a otras areas o0 departamentos es
modificado/actualizado el responsable de &rea/subarea encargada de dicho procedimiento debe
asegurar la correcta comunicacion del nuevo documento o versién a todas las areas involucradas
en el mismo para su implementacion.

A continuacién, se muestran fotos del formato de registro con menls desplegables que
implementa los puntos descritos en este capitulo y que sirve de guia para una empresa que quiera
elaborar su propio Registro de Control de Documentos:

CODIGO DOCUMENTO SUBAREA TIPO DE DOCUMENTO
PO-00.00.01 u 00-TECHNOLOGY GROUP 00-TODAS AREAS Y SUBAREAS - PO-POLITICA
PO-00.00.02 00-TECHNOLOGY GROUP 00-TODAS AREAS Y SUBAREAS PO-POLITICA
PT-00.00.01 00-TECHNOLOGY GROUP 00-TODAS AREAS Y SUBAREAS PT-PROCEDIMIENTO
RG-00.00.01 00-TECHNOLOGY GROUP 00-TODAS AREAS Y SUBAREAS RG-REGISTRO
FM-00.00.01 00-TECHNOLOGY GROUP 00-TODAS AREAS Y SUBAREAS FM-FORMATO (Plantilla)

Figura 10: Encabezados en Excel de “Registro de Control de Documentos™ [Parte 1]

PROPIETARIO DEL

NOMBRE DEL DOCUMENTO - DOCUMENTO . ESTADO . APROBADO POR
Politica de Calidad F. Ramos APROBADO F. Villar
Politica de Medio Ambiente F. Garcia PTE. APROBACION F. Bueno
Gestion y control de la documentacidn y los registros F. Garcia APROBADO F. Bueno
Registro de control de documentos F. Garcia EN ELABORACION F. Bueno
Plantilla Procedimiento-Instruccion Internos F. Garcia APROBADO L. Rivas

Figura 10: Encabezados en Excel de ‘“Registro de Control de Documentos” [Parte 2]
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Este bloque contempla la importancia de los diagramas de flujo en el camino hacia la mejora de
la productividad y la eficiencia en la empresa gracias a las ventajas del uso de esta herramienta
para modelar procesos en la organizacion.

En los siguientes capitulos se describe la relevancia de la notacion usada para representar los
flujogramas, incluyendo un caso practico real y la situacion abordada. Se detalla el proceso a
seguir para conseguir flujogramas de valor y utilidad para los trabajadores y se muestran varios
ejemplos para una mayor comprension del lector de los conceptos explicados.
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8. Diagrama de Flujo

Un diagrama de flujo, flujograma o workflow, es una herramienta que representa
graficamente la secuencia de actividades que tienen lugar dentro de un proceso definido. Es un
instrumento muy til para entender mejor el funcionamiento de las distintas fases de un proceso
con el fin de estudiarlo y mejorarlo. Su valor se encuentra en el uso de una simbologia que ayuda
a comprender la secuencia del proceso, las unidades involucradas y los responsables de la
ejecucion.

Son importantes para cualquier organizacién y departamento gracias a que facilitan la
labor de identificacion de tareas innecesarias, ineficiencias o ejecucion de procesos por rutina y
no por definicién. La representacion grafica ayuda a visualizar la interrelacion de agentes
involucrados en el proceso y la responsabilidad de cumplimiento de cada tarea.

En la actualidad los workflows son una de las principales herramientas en las empresas a
la hora de realizar cualquier método o sistema. Las aplicaciones basadas en flujos de trabajo estan
cobrando mas importancia en los sistemas de software empresarial moderno. Un hecho que
implica que, en la fase de modelado, los procesos de negocio son definidos con un diagrama de
flujo, para que posteriormente, la fase de ejecucién siga la ruta de ejecucion delineada en el
flujograma. Es necesario este proceso para que el flujo de trabajo sea fluido y mejore la eficiencia
del proceso y optimice la utilizacion de recursos.

Ventajas

La utilizacion de los diagramas de flujo puede otorgar ciertas ventajas como se cita a
continuacion:

= Ayudan a entender mejor un proceso a las personas que trabajan en él.

= Facilitan la formacion e incorporacion de nuevo personal en la organizacion e incentivan
la colaboracion en la identificacion de deficiencias y oportunidades de mejoras en el
proceso.

= La representacion objetiva permite que las mejoras propuestas sean claras y se
especifique facilmente el objetivo de su implementacion.

= Consigue mejorar la comunicacion entre departamentos y personas de la organizacién.
Los trabajadores se sitlan dentro del proceso, identifican quién es su proveedor y cliente
interno, y las interrelaciones que tienen lugar en su desarrollo.

= Logra que las personas que forman parte del proceso de creacion del diagrama de flujo
se vuelvan entusiastas y propongan ideas para mejorar el mismo de forma frecuente.

= Mejora las relaciones cliente-proveedor entre las personas y departamentos que participan
en el proceso al entender el proceso de la misma manera objetiva y los objetivos en
comun.

Una de las aplicaciones mas extendidas de los diagramas de flujo es la representacién de
requerimientos de software. El objetivo de su uso en este &mbito es desgranar paso a paso las
tareas a seguir para llevar a cabo una actividad concreta en un software determinado. Resulta de
gran utilidad para desarrollar soluciones informaticas que se adapten a las necesidades de un
cliente sin caer en errores, gracias a que los pasos a realizar se representan con un esquema légico.

En este capitulo, sin embargo, se va a exponer el uso diagrama de flujo como recurso para la
composicion de procedimientos y como herramienta de apoyo para la mejora de procesos.
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9. Composicion y elementos

Los diagramas de flujo estan compuestos de elementos estandarizados acordes con la notacion
utilizada para escribir el diagrama. La mas extendida es la Notacion de Modelado de Procesos de
Negocio o Business Process Modeling Notation (BPMN). Es una notacion grafica que describe
la légica de los pasos de un proceso de negocio. Permite modelar los procesos de manera
unificada, es independiente de la metodologia de modelado de procesos (BPM) vy facilita el
entendimiento de los procesos a todas las personas de la organizacion

El estandar BPMN es soportado por la organizacion OMG (Object Management Group) y fue
concebido con el objetivo de ser “comprensible para los usuarios del negocio y a la vez represente
semanticas complejas de proceso para los usuarios técnicos”. La organizacion OMG, sin animo
de lucro al igual que ISOM es un consorcio de la industria del software que propone
especificaciones, a la vez que desarrolla y mantiene estandares. El estandar BPMN fue adoptado
por OMG en 2005 vy ratificado como un estandar 1SO con el nombre 1ISO19510.

El problema reside en que la notacion fue disefiada para ser rapidamente entendible por los
stakeholders del negocio, incluyendo a gerentes, desarrolladores técnicos y analistas de negocio.
Cuando esta notacion es usada en una empresa industrial para describir procesos rutinarios, se
pierden gran parte de los beneficios de implementar diagramas de flujo mencionados en el
capitulo 8 debido a que no es una notacion concebida para ayudar a la mejora de flujos de trabajo,
ni disefiada para ser comprensible por trabajadores o empleados encargados de los procesos
operativos.

Weeks ﬁ?éﬁ
@ equest

Hold

Hold Reply

Hold
Book

Cancel
Request
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o
Receive ot Book
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Status
Regquest
Awvailable

x
Checkout Checkout
Book Reply

Figura 11: Ejemplo de proceso con notacion BPMN.

Caso Prdctico

Tras observar la falta de utilidad de los diagramas de flujo en la compafiia, una empresa
valenciana del sector de las telecomunicaciones decidié encargar al departamento de calidad la
adaptacion de los antiguos diagramas de flujo realizados anteriormente con la notacion BPMN a
un nuevo formato disefiado por la propia compafiia y adaptado a sus propias necesidades.

El objetivo era involucrar una persona externa al proceso y objetiva, que a priori desconoce
completamente el proceso, y requeria que todos los trabajadores involucrados mostraran de
principio a fin todos los pasos que conformaban la actividad a estudiar por el departamento de
calidad. El resultado fue la creacion de un nuevo estdndar para la elaboracion de diagramas de
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flujo en dicha compafiia, que incluia una notacion y simbologia propia que puede encontrarse en
el Anexo | de este Trabajo de Fin de Trabajo.

Una de las modificaciones del nuevo formato es la adopcidn del sistema de lanes en vertical,
un atributo ya considerado en la notacion BPMN, aunque generalmente en la distribucién
horizontal como se muestra a continuacion en un ejemplo obtenido del documento oficial de
OMG BPMNZ2.0

Sell to
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[

Sales

Accumulate
Require-
ments

Pre-Sales

Marketing

Verify

Require- .

ments

= Consulting Bugs
(‘:‘—‘) Required Diagnosed
Bug List|
Develop Develop
Froduet .

Figura 12: Ejemplo de proceso con notacion BPMN y separacién por lanes.

Supplier
Post-Sales

Consulting

Engineering

El objetivo con el nuevo formato de flujogramas era dotarlos de utilidad, transformarlos
en una herramienta valiosa para los trabajadores involucrados en el proceso, sentando las bases
para la mejora continua y un posterior estudio de mejora de procesos. Se sacaron a la luz muchas
ineficiencias en los procesos establecidos y se pudo identificar qué departamentos funcionaban
con rutinas de trabajo demasiado complejas y poco eficientes.

Los nuevos procedimientos se vieron enriquecidos gracias al salto de calidad de los
diagramas de flujo, ya que al tener que describir los procesos mediante un esquema l6gico, era
inevitable pasar por alto fases ambiguas del proceso que anteriormente se escondian detras de los
procedimientos Unicamente redactados con texto y acompafiados de unos flujogramas pobres y
carentes de cualquier valor.

9.1 Elaboracion de diagramas de flujo

Con la experiencia en el proceso de transformacién de los diagramas de flujo en la
compalfiia, el dpto. de Calidad elaboré un documento oficial en forma de Manual que recogia las
mejores practicas para llevar a cabo el proceso de elaboracion de un diagrama de flujo, asi como
la explicacion de la notacién y simbologia utilizada, constituyendo un estandar en la empresa.
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El proceso de elaboracion recogido sigue los siguientes pasos:

El objetivo de la elaboracion de un diagrama de flujo es “obtener de forma sintetizada un
esquema donde esté reflejado de forma grafica el procedimiento estandar a seguir en el desarrollo
de un proceso.”

Lo primero es seleccionar el proceso el cual va a ser objeto de analisis. Una vez tenemos
el proceso en cuestion, la forma correcta de operar seria una definicion de los puestos, roles o
dptos., involucrados (personas a las que afecta directamente este proceso). Se nominan los
miembros del equipo de trabajo encargados de elaborar el diagrama de flujo, contando con una
persona que forma parte del proceso y un miembro del dpto. de Calidad independiente a él.

Seguidamente se debe realizar una reunion donde estén representadas todas las partes.
Esta seré la primera de varias sesiones de trabajo. Para conseguir una primera aproximacion al
diagrama, se obtienen los datos e informacion relevante mediante el planteamiento continuo de
preguntas a los encargados del proceso.

Una orientacion a las preguntas que deben realizarse: ;Qué situacion da lugar al inicio
del proceso? ¢ Cual es el paso siguiente? ;Quién es el encargado de tomar la decisién? ; Qué ocurre
si la respuesta es negativa? ;Donde se registra la informacion de esta tarea?

La primera representacion grafica del flujograma se podra realizar mediante la ayuda de
post-its o dibujada a mano en un folio de papel a modo de borrador. La informacion recopilada
en las primeras sesiones debe recoger como minimo el titulo del flujograma, el nimero de
stakeholders, la secuencia de actividades para finalizar el proceso, el responsable de realizar cada
una de las tareas, el final del proceso.

Con la ayuda del diagrama borrador elaborado, se transforma digitalmente la informacion
a un flujograma. Una de las herramientas para realizarlo puede ser el programa Microsoft Visio,
contando con la simbologia estandarizada por la empresa. Este flujograma tiene que reflejar todos
los nodos de decisidn, la interrelacion entre los distintos departamentos y las relaciones entre las
tareas dentro del diagrama por medio de flechas.

Con el flujograma terminado, es necesario recibir feedback de las partes implicadas en el
proceso para contrastar que las acciones reflejadas en el flujograma se corresponden de forma
veridica con la realidad. Una vez se han recogido los comentarios de los participantes del proceso,
se lleva a cabo la modificacién de aquellos matices que pudieran no haber quedado bien definidos
anteriormente.

Una reunion final donde se presente el flujograma final es recomendable, donde todos los
departamentos implicados puedan comprobar y dar su visto bueno a la version final del
flujograma con las modificaciones realizadas, asi como los efectos colaterales de los cambios
introducidos. En caso de no llevar a cabo una reunién presencial, el propietario del procedimiento
debera encargarse de que todos verifiquen la informacion plasmada en el flujograma.

Una vez finalizada la comprobacion el workflow esta listo para ser incluido en el
procedimiento de ese proceso; automaticamente ese flujograma se convierte en un estandar.
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9.2 Ejemplos

Flujograma realizado para el dpto. de TIC titulado “Seleccion de proyectos™. Se aprecia
el impacto visual del formato adaptado y el impacto de los lanes verticales en la disposicion del
diagrama. A la izquierda se encuentran delimitadas tres fases en las que se divide el proceso.

Aprobado / /05002010 SELECCION DE PROYECTOS FL-11.06.01.01 / P. Bonete / USC Calidad / V-01
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3. Evaluacion preliminar con el uso de una matriz de evaluacion

¢El proyecto es objeto de un estudio mas detallado?

4. Desarrollo de MVP
(Minimum Valuable Product)

5. Comprobacion de funcionalidades comprometidas y viabilidad

FASE 2: PROOF OF CONCEPT

¢Aprobacién de MVP?

sl NO

6. Elaboracion de Business Plan

7. Elaboracion de Plan de desarrollo del proyecto

8. Presentacién del proyecto a Comité de Inversiones

I

9. Evaluacién de aspectos técnicos y econémicos del proyecto por parte de Comité de Inversiones

&Qué decisién toma el Comité de Inversiones?

Modificacién del proyecto Denegacién del proyecto Proyecto N
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Aprobacién del proyecto

10. Puesta en servicio del
proyecto

Proyecto
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Gerente Marketing s Dpto. Tecnologia 4 Dir. Desarrollo Negocio Dir. Financiero

Figura 13: Diagrama de flujo de Seleccidn de Proyectos.
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Flujograma elaborado para el dpto. de Logistica sobre la realizacion de auditorias en los
almacenes de las delegaciones de la compafia. Es un proceso que implica el registro de las
evidencias encontradas, y como se aprecia, se usa una simbologia de apoyo que ayuda a
comprender mejor donde especificamente ha de almacenarse la informacion, y el tipo de soporte.

Aprobado / 123092019 AUD'TOR'A ALMACENES FL-09.00.01.01 / P. Bonete / USC Calidad / V-01
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Figura 14: Diagrama de flujo de Auditoria de Almacenes.
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10. Cambio de paradigma hacia el Flujograma

En la actualidad la mayoria de los negocios hacen uso de algin tipo de sistema de
informacioén, una parte integral de sus operaciones diarias la forman las tecnologias de la
informacion. EI modelado de procesos de negocio se ha vuelto un &mbito importante en las
empresas como resultado de las muchas posibilidades que la evolucion de la tecnologia brinda.
Los sistemas son mas faciles de actualizar y modificar segtin los cambios en el modelo de negocio
como consecuencia del variable entorno, la evolucion de metas en la organizacion, o por las
mejoras e innovaciones en el modelo de negocio.

La forma de modelar estos procesos es mediante el uso de herramientas como el diagrama de
flujo, esquemas logicos que sintetizan la realidad e identifican oportunidades e ineficiencias.
Gracias a su uso el negocio actual puede ser modelado y seguidamente analizado para detectar las
mencionadas oportunidades de mejora. La Mejora de Procesos de Negocio (BPI, Business Process
Improvement) sugiere que la mejora debe ocurrir de forma incremental en contraposicion a
hacerlo de forma radical e inmediata. Previo a la implementacion de cambios nuevos modelos
son creados para comprobar el resultado de la ejecucion.

La importancia que cobra el diagrama de flujo como instrumento para agilizar los procesos
de identificacién de oportunidades de mejora es clave en el entorno actual. Contar con la notacién
adecuada y unos diagramas de flujo valiosos que representen verazmente la realidad de los
procesos de la empresa es un elemento diferenciador. La redaccion de procedimientos comienza
a situarse en un segundo plano, cediendo su puesto al diagrama de flujo como el estandar de
procedimiento; un cambio de paradigma con mucho sentido si se tiene en cuenta la subjetividad
del lenguaje frente al poder de un esquema ldgico.

Las personas forman parte de este cambio de paradigma ya que la ejecucion de cambios y
mejoras tendran como responsables a los propios empleados encargados de los procesos, por lo
que contar con un formato de flujogramas adaptado a las necesidades de la empresa, conocido
por sus integrantes y convertido en un estandar dentro de ella es una de las claves no sélo para
beneficiarse de las ventajas del uso de diagramas de flujo a nivel interno, sino como consecuencia
también a nivel externo y de cliente.

El cambio hacia un formato mas visual y de mas facil comprension por los trabajadores implica
que los workflows pasen de complemento a elemento central en las fichas de proceso y se consiga
como objetivo la visualizacién de la situacion actual, el estudio la situacién mejorada, y en
esencia, poder entender, documentar y comunicar mejor las actividades que se llevan a cabo para
cumplir los objetivos de las areas de cualquier compafiia; permitiendo adaptar y administrar mas
eficientemente los sistemas de informacion de la organizacion, con la consecuente mejora de la
eficiencia y productividad en ella.
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En este bloque se presenta la Gestion del Conocimiento como proyecto completo y global en la
empresa. La gestion de activos intangibles y el Capital Intelectual tiene como objetivo la creacién
de valor para la organizacion y la generacion de ventajas competitivas duraderas en el tiempo.

En este blogue se detallan los distintos tipos de conocimiento y su transmisién. Se relacionan e
integran los blogues anteriores con su contribucion a la GC en la empresa. Se presenta el marco
psicolégico para la implantacion de proyectos de gestion del conocimiento, explicando el enfoque
humano y el enfoque organizativo apoyados en el enfoque tecnolégico como base.
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11. Tipos de Conocimiento y su transmision

El desarrollo de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién en las Gltimas décadas
ha elevado sus capacidades y se ha instaurado su uso estratégico en el entorno empresarial. Como
se ha comentado el uso de las TIC da soporte a uno de los procesos de negocio clave para la
mejora de las organizaciones y la creacion de valor como es la Gestion del Conocimiento y del
Capital Intelectual, que se define como ‘“material intelectual, conocimiento, informacion,
propiedad intelectual, experiencia, que puede utilizarse para crear valor” Steward (1997). Para
llegar a ello la GC adopta una perspectiva tacita y operacional y se centra en

Facilitar las actividades relacionadas con el conocimiento es el primer reto a las
organizaciones de la “sociedad informacional”, es decir, aprender a generar valor por medio de la
creacion de conocimiento. Las organizaciones del futuro s6lo podran adquirir y mantener ventajas
competitivas mediante el uso adecuado de la informacién y, sobre todo, del conocimiento.
Drucker (1993), Black y Synan (1997), Saradell & Pérez (2005).

La GC esta al mismo tiempo ligada por un lado a las posibilidades que brinda la tecnologia
disponible, y por el otro a las personas, que son las encargadas de desarrollar, incorporar y usar
el conocimiento. La Gestién del Conocimiento requiere del adecuado uso y tratamiento tanto de
las herramientas de apoyo a la gestion como de las personas como activos que generan
conocimiento.

Para poder realizar una gestion efectiva del conocimiento se debe estudiar como se genera 'y
transmite el conocimiento. Y previo a su transmision se presentan los tipos de conocimiento
definidos por Nonaka y Takeguchi

= El conocimiento tacito o implicito es aquel de dificil expresién y definicion, es
complicado de formalizar y por lo tanto dificil de comunicar. Es un conocimiento
personal formado por experiencias de trabajo, vivencias, etc.

= El conocimiento explicito es formal y sistematico, esta codificado por lo que puede ser
comunicado y compartido con cierta facilidad, ejemplos de este conocimiento son los
manuales de la empresa, etc.

Esta distincion de conocimientos pone sobre la mesa cuestiones a resolver acerca de cémo se
interrelacionan ambos tipos de conocimiento y como llevar a cabo la transmisién de ellos de un
ente individual a uno colectivo (la organizacion como conjunto). La solucion de los autores a la
cuestion es la denominada “espiral de conocimiento”, en la que el conocimiento individual es
extendido a la organizacion y a su vez este conocimiento compartido es capaz de originar nuevo
conocimiento tanto a nivel individual como colectivo. Esta situacion se denomina loop de
feedback positivo, donde ambas partes se retroalimentan y progresan de forma conjunta.

La espiral del conocimiento, modelo SECI por Nonaka y Takeguchi:
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Tacito Explicito
Socializacion Exteriorizacion
Tacito
7\
&/
Explicito
Interiorizacion Combinacion

Fuente: Tomada de Nonaka y Takeuchi (1999).

Figura 25: Espiral del conocimiento.

Exteriorizacion [Tacito a Explicito]: Es la comunicacion del conocimiento interno e implica
enunciar el conocimiento personal mediante conceptos explicitos. El sujeto transmite de forma
voluntaria a través de la representacion y formalizacion el conocimiento tacito para transformarlo.

Combinacion [Explicito a Explicito]: Se origina a través del intercambio, asociacion y
estructuracion de conocimientos explicitos procedentes de distintas fuentes. Facilita la generacion
de nuevos conocimientos del mismo tipo y a su vez permite la interiorizacion de nuevo
conocimiento.

Interiorizacion [Explicito a Tacito]: Es el proceso de asimilacion propia del conocimiento
explicito, resultado del aprendizaje y la puesta en practica. Se trata del concepto de aprender en
el trabajo o aprender haciendo, el denominado learn by doing.

Socializacion [T4cito a Tacito]: Se trata de la adquisicion de conocimiento tacito sin la utilizacion
del lenguaje, a través de la observacion, la imitacién y la practica. Tiene lugar a causa de la
interaccién directa entre las personas.

La espiral de conocimiento y los cuatro procesos que la forman se encuentran intimamente
relacionados y son dificiles de separar debido a que en la practica llegan a producirse de forma
simultanea hasta los cuatro fendmenos a la vez. El objetivo de poner en practica la espiral del
conocimiento e iniciar el proceso de retroalimentacion en la creacién del conocimiento se realiza
a diferentes niveles:

= Individual: es el primer eslabon de la cadena, el conocimiento debe ser adquirido y
transmitido de forma individual en primera instancia.

= Grupal: el conocimiento captado, transmitido y socializado consigue extenderse
colectivamente en la organizacion.

= QOrganizativo: se llega a este nivel cuando el conocimiento es un medio para resolver
problemas complejos en equipos de trabajo y aumenta las capacidades de la organizacion.
Es decir, pasa a ser capital intelectual o lo que es lo mismo, conocimiento capaz de crear
valor para la empresa.
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El objetivo de este proceso es convertir la empresa en un “ente que aprende”. El aprendizaje
organizacional es la clave para que tanto las personas como las organizaciones sean mas
inteligentes y transformen la informacion y las précticas cotidianas en conocimiento.

Los beneficios potenciales de realizar una GC eficaz se traducen en un incremento de las
competencias de los empleados, la potenciacion de la innovacion, la mejor preparacion para el
cambio y una mejora de las relaciones con los clientes, creando nuevas oportunidades de negocio.
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12. Analisis del trabajo y su contribucion a la GC

Este trabajo tiene como uno de sus principales objetivos el uso de la Gestion de la
Documentacién no sélo como elemento potenciador de la Gestion del Conocimiento, sino como
pieza central del proyecto estableciendo la base sobre la que apoyar el resto de procesos que
engloba la GC en una organizacion.

La elaboracion de procedimientos y diagramas de flujo es uno de los mas claros ejemplos de
Exteriorizacion del conocimiento. En los Bloques I y 1l se ha presentado cémo un individuo debe
usar dichas herramientas para conseguir plasmar el conocimiento tacito en un formato
estandarizado para toda la empresa y entendible por todos. El valor de estos recursos recae en que
representan de una manera facilmente comprensible un conocimiento que sin este soporte seria
mucho méas complicado de compartir y captar por otros individuos.

Ademas de las herramientas y diferentes tipos de documentos donde exteriorizar el
conocimiento tacito, es importante la funcién del SGD. La implantacion de este sistema permite
que el proceso de Combinacion de la espiral del conocimiento se produzca de forma continua y
sostenida en el tiempo. La posibilidad y facilidad para acceder a los documentos y compartirlos
permite que la combinacion de documentos con conocimiento explicito consiga crear nuevo
conocimiento y que, ademas, éste se extienda a nivel grupal y organizativo.

La implantacién de un sistema de gestion documental y la certificacion en 1ISO9001 suponen
un importante punto de partida para comenzar un proyecto mas grande, ya no sélo orientado a la
Gestidon del Conocimiento, sino a la excelencia organizativa. La gestion por procesos y la
orientacidn al cliente son dos pilares de la 1ISO9001 que ayudan a la organizacion en su proceso
de mejora continua, y a su vez, la gestion del conocimiento convierte la empresa en una
organizacion que aprende y desarrolla su capital humano creando activos tangibles e intangibles
gue aportan valor y mantienen a la empresa siendo competitiva.

El proposito de este trabajo es remarcar la importancia de un modelo de Gestién del
Conocimiento apoyado con la tecnologia, una combinacion gque debe desarrollarse de forma
sostenida en el tiempo. Con el uso de las TIC se deben desarrollar soluciones para que el
conocimiento esté siempre al alcance de todos, y poder ofrecer un espacio de integracion,
comunicacién, colaboracién y generacién de la informacion de forma que aporte valor.

La gestion de la informacion de forma que aporte valor se consigue gracias a herramientas
que capitalizan el conocimiento producido por los colaboradores de las diferentes areas de la
empresa permitiendo hacer mas efectivas tanto las actividades como los procedimientos. Gracias
al SGD el personal podra operar de manera acertada, rapida y sencilla al tener a su disposicién el
material e informacién de forma centralizada, incrementando de esta manera tanto el
conocimiento como su productividad individual gracias a la utilizacién eficiente de los recursos.
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13. Enfoque: implantar un sistema que favorezca la GC

La Gestion del Conocimiento es un proceso mas complejo que la Gestion de la
Documentacion. Ya que, a diferencia de ella, no se basa Gnicamente en una serie de
herramientas a implementar, sino que abarca mucho mas alla del know-how tangible. La vision
va mas alla de la propia tecnologia y esta relacionada con conceptos como la cultura empresarial
y otros activos intangibles que son mas dificiles de tratar y gestionar.

La GC tiene ademas del tecnoldgico, un enfoque humano y organizacional. Las
personas desempefian un papel clave en el proceso al ser portadores de conocimiento, y su
gestion se debe hacer desde un punto de vista estratégico y no operacional. El clima y cultura de
la organizacién, con una estructura y ambiente de confianza que facilite la transferencia de
conocimiento, es una clave de las para que el conjunto de la GC funcione.

Enfoque humano Enfoque organizativo

GC

Enfoque tecnoldgico
Figura 25: Los tres enfoques de la gestién del conocimiento.

Los recursos humanos se encargan de reclutar las personas que forman la organizacion
y son un primer filtro para incorporar a personas con capacidad de aprendizaje, afines a la
cultura organizativa y son el primer punto de contacto con la filosofia de la empresa. Incorporar
personas con espiritu critico e incentivarlas a dar ideas, tener en cuenta sus opiniones y dar lugar
a aportaciones de cambio no sélo va a potenciar el aprendizaje y conocimiento individual, sino
gue va a repercutir en toda la empresa.

Iniciativas para recompensar las habilidades individuales, compartir logros con los
compafieros de equipo y premiar la aportacion de nuevas ideas en la empresa es desde el
enfoque de recursos humanos la perspectiva a adoptar para una GC desde la iniciativa propia
individual y unos estimulos positivos. Sin la mentalidad adecuada es muy probable que los
trabajadores sean reacios a aportar ideas propias o propuestas de mejora:

= Sijenten que su opinién no es valorada y tienen poco que decir, ante la duda deciden no
aportar.

= Piensan que si exteriorizan sus conocimientos en documentos pasan a ser prescindibles
al transferir su capital intelectual a la empresa.

= No tienen un plan de carrera ni vistas de futuro para permanecer en la empresa y
prefieren limitarse a hacer su trabajo.
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Los recursos humanos es la parte formal de la empresa que gestiona las personas, pero no es
el Unico factor que influye en su comportamiento. En todas las organizaciones existen grupos
informales entre los trabajadores y un ambiente y clima de trabajo que es mas influyente que la
propia filosofia de empresa descrita en una politica.

La confrontacion de opiniones e ideas debe de ser siempre amistosa y constructiva, y el
ambiente informal debe alejarse de sentirse juzgador o critico hacia las personas. La libertad de
no ser juzgado permite a una persona comportarse genuinamente y alejarse de comportamientos
‘clichés’ para encajar en los grupos informales de la empresa. Un espiritu de equipo ambicioso y
con preocupacion por lograr objetivos debe predominar frente a uno de aceptacion de
costumbres y conformismo con la comodidad y el trabajo rutinario.

En cuanto a la direccion y los jefes de area, su capacidad de liderazgo es un factor de
gran importancia. Promover nuevas formas de pensar y hacer desde una perspectiva positiva es
necesario para gque la empresa se encamine hacia una organizacion que aprende. La GC es un
proceso estratégico como ya se ha comentado y el proceso comienza desde arriba hacia abajo.
El nimero de niveles jerarquicos ha de tenerse en cuenta y debe encaminarse hacia una
estructura lo mas plana posible.

Ser cercano y mas importante, accesible, son caracteristicas que transmiten confianza
desde la direccion al resto de la organizacion. Dejar a un lado el ego y ser capaz de delegar con
autoridad y responsabilidad conseguira en el largo plazo equipos de trabajo proactivos con
mentalidad colectiva y con gran autonomia. Se trata de permitir llevar la iniciativa a los
responsables de realizar las tareas.

Todos estos elementos tanto de enfoque humano como de enfoque organizativo deben
ser correspondientemente respaldados y seguidos por el enfoque tecnoldgico, dando a la
organizacion las facilidades de comunicacion para que el flujo de la informacién, y del
conocimiento, sea lo mas natural posible.
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14. Conclusiones y propuestas de trabajo futuro

Alo largo de este Trabajo de Fin de Grado se ha presentado como llevar a cabo la
implantacion de un Sistema de Gestién Documental en una empresa industrial segun las
directrices que marca la ISO9001, como base de un proyecto mas amplio de Gestién del
Conocimiento.

El trabajo ha comenzado presentando la perspectiva de la situacién actual del sector
industrial en Espafia y la necesidad de aumentar la productividad para que medianas y grandes
empresas sigan compitiendo en el mercado tanto nacional como europeo y el sector del pais
pueda acercarse a la cabeza de Europa.

A continuacidn, se realizé una revision del estado del arte, haciendo un recorrido
siguiendo el impacto de las TIC en las ultimas décadas y definiendo los conceptos de sociedad
post industrial, sociedad del conocimiento y las diferencias entre los términos dato,
informacién y conocimiento.

La parte central del trabajo ha sido desarrollada introduciendo la norma internacional
ISO9001 con un analisis de su contexto y de su contenido relacionado con el presente trabajo.
Se ha explicado paso por paso cdmo disefiar e implantar un Sistema de Gestion de la
Documentacidn, explicando en detalle los documentos mas importantes que deben formar
parte del sistema. Se ha mostrado la importancia del diagrama de flujo como instrumento para
la descripcion de procesos en procedimientos y como herramienta para la gestion del
conocimiento. A lo largo del trabajo se han aportado ejemplos reales para facilitar la
comprension del proceso.

Finalmente, el ultimo bloque del trabajo ha consistido en una aproximacion a la
Gestidn del Conocimiento, presentando los tipos de conocimiento y su transmision. Se ha
relacionado el contenido previamente descrito con la GC, un proceso que abarca mas alla de la
Gestidon Documental y que requiere de un enfoque humano y organizativo para su desarrollo.

Las conclusiones que se pueden extraer de este trabajo son multiples. Es importante
destacar el contexto descrito en el primer capitulo, ya que es el desarrollo de las TIC y el
mercado globalizado la causa que obliga a las empresas a mejorar continuamente y a seguir la
busqueda de la excelencia, en un proceso que no tiene final. La ISO9001 es Unicamente una
certificacidon que recompensa a las empresas con un titulo, pero en la actualidad no es
suficiente para crear por si sola una ventaja competitiva. En cambio, las bases y la filosofia
contenidas en la norma internacional pueden convertirse en el primer paso en el proceso de
cambio y transformacidn de una empresa.

Los datos y la informacion son una parte clave de las organizaciones actuales. El
proceso de transformacién digital y la agilizacion de la comunicacidn son clave parala
competitividad en el entorno actual. Las empresas deben de contar con sistemas que apoyen
los flujos de trabajo y de informacidn, y existen multiples soluciones TIC para ello. Una de ellas
y que se presenta en este trabajo es la implantacidn de Sistemas de Gestion Documental, que
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deberia ser un requisito minimo en cualquier empresa industrial mediana o grande con
perspectivas de crecimiento en las préximas décadas.

El uso de lenguajes estandarizados en el caso de los diagramas de flujo se ha visto que
no es en todos los casos beneficioso y puede ser una barrera que obstaculice el cambioy la
adopcion de nuevas herramientas en la empresa. Cada empresa presenta unas necesidades
propias y adaptarse a ellas es importante para desarrollar proyectos. La implantacion de
sistemas y nuevas practicas requiere de tiempo para la adaptacion de la empresa, y pese a
seguir todas las recomendaciones del presente trabajo, el éxito del proyecto no se encuentra
completamente garantizado.

Por ultimo, mediante la Gestion del Conocimiento y la potenciacién del capital
intelectual se conseguiran crear ventajas competitivas sostenibles en el tiempo. El caracter
intangible de los conceptos ha conllevado que la GC se encuentre todavia en una fase
temprana de desarrollo. Las herramientas TIC que ayudan a la gestidn del conocimiento
existen, pero, sin embargo, el proceso debe de gestionarse de la forma mds completa y global
posible para poder captar, gestionar y desarrollar conocimiento que cree valor en la
organizacioén.

Como lineas de trabajo futuras se plantea:

= Laintegracion de diagramas de flujo como parte de la gestion de la informacion y su
ayuda a la automatizacion de procesos de negocio y la toma de decisién.

= La medicién y cuantificacién de activos intangibles y del capital intelectual de una
empresa.

= Laintegracion del enfoque a procesos y gestidn del conocimiento en Cuadros de
Mando Integral y Sistemas de Soporte a la Decisién.

= Desarrollo de sistema y soluciones software que abarquen toda la GC en su conjunto e
incluyan la gestién documental como base. Integrar gestor documental, intranet y
sistema de informacion...

= Trabajo en la cultura organizativa y gestidn de recursos humanos para la creacién de
empresas de estructuras flexibles, orientadas al cambio y la mejora y la busqueda de la
excelencia competitiva.
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15. Presupuesto

Alfresco SharePoint OpenText
Precio en Presupuesto con 4,20€ usuario/mes OpenText Suite
la nube Alfresco Cloud - (incluye: aplicaciones, Platform edicién
Standard Edition: gestion de contenidos, Cloud:
750€/mes de Alfresco servicios de Access, flujos Cost funcion d
Cloud Standard Edition  de trabajo) oste er.1 uncion de
en AWS = 9.000€/afio. . usuarios con un
e 6,70€ usuario/mes minimo de 100
Esta opcidn incluye ) .
. ) usuarios. (incluye
hasta 50 usuarios y (incluye ademas: .
. ; . infraestructura,
25GB de espacio Busqueda Enterprise, L
Inteligencia empresarial gestion, soporte y
Alfresco Cloud - g . p ’ licencia de uso)
. . Servicios de Visio,
Enterprise Edition:
5.000€/mes de Alfresco  Aplicacion basada en
Cloud Enterprise Edition  formularios, Servicios de
en AWS = 60.000€/afio. conectividad)
Esta opcidn incluye
hasta 500 usuarios y
1TB de espacio.
Precio en Licencia de Alfresco One SharePoint Foundation Para el caso de una
local Departmental Edition: License: empresa con 100

48.000€
-MySQL Server: 5.000€

-Sistema Operativo
Linux Redhat: 2.500€

-Total = 55.500€

Licencia de Alfresco One
Enterprise Edition:
109.000€

-SQL Server: 23.000€

-Sistema Operativo
Windows Server: 3500€

-Total: 135.500€

-Licencia: gratis

-Precio por acceso de
usuario: 150€/licencia (un
solo pago, uso ilimitado)

-Licencia Servidor
SharePoint: 4.200€por
maquina virtual/servidor

Para una empresa de 100
empleados rondaria los
32.000€ aprox.

(licencias + 4 servidores)

trabajadores, la
solucidon OpenText
Content Suite
Platform ascenderia
aproximadamente a
unos 35.000 euros. Si
por el contrario, la
empresa cuenta con
1.000 empleados, la
implantacion del
software OpenText
Content Suite
Platform costaria unos
167.000 euros, aprox

70



Bloque Final

Estimacion de costes:

= Solucién On Premise para una empresa de 100 usuarios.
Opcion elegida: Microsoft SharePoint Foundation License.

Precio: 32.000€

= Horas dedicadas por un consultor, segun desarrollo explicado en este trabajo:

= Estudio previo de necesidades y requerimientos: 120horas

= Fase de implantacion: 320horas (20h/semana en 4 meses de implantacion)

= Sesiones de formacion a usuarios: varias sesiones con distintos grupos con un total de
15horas/semana en el plazo de un mes (60 horas)

= Precio estimado de 25€/h = 12.500€

Contamos con que se cuenta con certificacion de partner oficial para la implantacion.

= Coste total aproximado del proyecto: 44.500€ (estudio previo, licencia, implantacion y
formacién)

= Precio por usuario: 445€/usuario

El precio en la nube de la versién mas accesible de SharePoint seria de 4,20€/mes, lo cual
ascenderia a un total de 420€/mes para la misma empresa.

Si se tiene en cuenta el mismo coste de los servicios de consultoria el coste total del
primer afio seria de 17.540€, una inversion considerablemente menor.

Sin embargo, con la instalacién en local haciendo la comparacién en cuanto a precio (ya
gue técnicamente no se deben comparar debido a que cada opcion se ajusta a unas necesidades
distintas) se puede calcular el tiempo que se tardaria en rentabilizar la inversion.

Comparando con la version SharePoint Online mantenida en el tiempo:

Se tardarian 6,35 afios en conseguir que la versién On Premise sea mas rentable que la
version Cloud.

*El enfoque de cada una es distinto y se trata de simplemente una aproximacién. Las versiones
On Premise son proyectos estratégicos con vision a largo plazo.
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A continuaciodn, se presenta el manual elaborado con las formas estandarizadas para
los diagramas de flujo de la empresa industrial estudiada perteneciente al sector del metal;
con su correspondiente explicacién y ejemplos de uso.

1 Trigaer Indica el inicio de un proceso; en su interior se escribe la
99 accion o circunstancia que da comienzo al mismo.
2 Actividad Los rectangulos de actividades contienen las acciones
: necesarias para completar un paso dentro de un proceso.
Constituyen las intersecciones y dan lugar a ramificaciones
en el camino a seguir dentro del diagrama.
3 <> Nodo

Van precedidos de una pregunta de respuesta si 0 no. Sin
embargo, también pueden ser de maltiple opcion.
o Fin de Informa del final de un camino del diagrama.

4 END TEXT ga .. . -
e Proceso No puede haber actividades posteriores a un fin de proceso.

Sefiala el fin de una rama del diagrama. A diferencia de un
Connect to J , S
5 &8 Propuesta Fin de Proceso’, este elemento desencadena el inicio de la
#Start - . .
accion dentro de un Trigger secundario llamado #Start.

El funcionamiento es el de un Trigger, es un inicio
secundario activado por la finalizacion de una rama en un
‘Connect to #Start’ diferencia es que la accion contenida es

6 #Start la misma que esta dentro del ‘Connect to Trigger#Start” del
mismo numero.

Sefiala el final de un camino en el diagrama que esta

visualizando.

Sin embargo, llama a otro procedimiento (o IT, o incluso

7 senvioio posiventa”>  ENdtoPT  FL) que se detalla en el interior de este icono. Se puede usar

para entrelazar procesos secuenciales o directamente
relacionados.
Ejemplo: Proyectos TIC / PT-11.08.01 Servicio Post-Venta
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Pretende indicar que a partir de ese paso el proceso sigue un
procedimiento especifico que esta definido y detallado en
otro documento.

Las flechas azules sirven para relacionar a todas(**) las
formas que estructuran un workflow. Las flechas deben
apuntar hacia abajo por lo general, pero también pueden ser
transversales si relacionan actividades situadas a la misma
altura. Se debe evitar siempre que se pueda las flechas que
finalizan mas arriba de su punto de partida.

7 R Blue arrow

Las lineas azules unen exclusivamente una actividad a un
nodo. También se usan de forma auxiliar para dar forma a
una flecha que hace varios giros.

(Si un nodo lleva a otro nodo se deben unir mediante una
flecha azul. P. ej. cuando tenemos dos preguntas seguidas.)

8 Blue line

Estas flechas azules discontinuas unen actividades, fines de

proceso, o incluso nodos con iconos auxiliares que

———————— > representan bases de datos, (CRM, Navision, etc....)
9 I Flecha BBDD Sirven para indicar que ademas de la accion contenida en
una tarea, ésta requiere adicionalmente otra tarea a realizar a
nivel informatico (por ejemplo, registro de datos o
actualizacion de datos o informacién).

Usc La columna de rol (o de responsabilidad) es la estructura en
la que dividimos el diagrama, poniendo en ellas de forma
vertical las acciones realizadas por el mismo rol/responsable
en el proceso. En su encabezado indicamos el nombre del
responsable de las acciones ubicadas en la propia columna.
El rol debe ser coherente con lo que indica el procedimiento.
Los encabezados se usan también cuando hay cambios de rol
o0 de responsable en una misma columna a modo de
excepcion; se sitan antes de una actividad que es realizada
por alguien gue no tiene su propia columna de rol en el
flujograma. (Ver detalles***)

Ejemplos: USC Calidad, Operaciones, Director General...

10 Rol Column

Este separador a modo de corchete se usa para dividir las

diferentes columnas de rol o responsabilidad que contiene el

11 Swimlane diagrama. Todas(***) las acciones contenidas en una
columna son realizadas por el mismo departamento/persona

responsable.
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FASE 1:

Este icono es usado para indicar una accion que implica la

espera hasta un determinado suceso o tiempo. Suele llevar

un texto al lado que sefiala el fin de la espera. Este simbolo

Espera se utiliza debido a que no se puede usar una actividad para la
“accion” de esperar.

Si el tiempo de espera esta estandarizado debe indicarse (por

ejemplo: 2 dias, < 24 horas, etc.)

En la parte izquierda de la hoja deberan situarse

verticalmente los iconos de fase a lo largo de toda la seccion

del diagrama que forme parte de cada fase.

Barras de La barras de fase se usan para agrupar en grandes fases o
Fase grandes pasos la estructura general del workflow, para
contribuir a su comprension.

Ver ejemplo de workflow posteriormente.

(en la plantilla hay definidas hasta 4 fases con sus colores)

Es posible tener varios triggers en un mismo workflow, con diferentes acciones que den lugar a
un inicio del proceso.

Deben contener UNA sola accion y especificar “qué” o “a quién” va dirigida esa tarea. Van
numeradas manteniendo un orden. Esto se consigue alineando la tarea con una o varias
columnas de roles del workflow.

Ejemplo: solicitar informacion a cliente.

[Ver Anexo I]

p. ejemplo:

alternativa 1: visitar al cliente

alternativa 2: llamar telefénicamente al cliente
alternativa 3: enviar email al cliente

Las ramificaciones deben normalmente acabar con este simbolo*, aunque también pueden
conectar con el el inicio de otro proceso , instruccién o Trigger.

Sefiala el fin de una rama del diagrama. A diferencia de ‘Fin de Proceso’, este icono (ademas de
indicar la finalizacién de un camino) desencadena el inicio de la accién dentro de un Trigger
numerado con el mismo digito que esta contenido en el rectangulo negro.(*)

Pueden existir diversos trigger#start a lo largo del diagrama. Deben ir numerados con el digito
que les corresponde.

Esencialmente el uso de los dos simbolos anteriores pretende simplificar los flujogramas,
evitando lineas que se entrecruzan.
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Anexo I: las ramificaciones pueden llevar comentarios siempre entre corchetes para especificar
los diferentes casos que se pueden dar.

¢ Motivo de la devolucion?

[Material sobrante] [Equipos defectuosos]

A4

Anexo I1; Actividades Simultaneas

Cuando se da el caso de actividades que se realizan al mismo tiempo de forma simultanea, y en
paralelo, indicamos con una linea mas gruesa el inicio y fin de esas actividades que suceden a la
misma vez.

9. Seguimiento periodico del 10. Actualizacion periédica de
KPI datos de KPI

Periddicamente

Anexo I11: Actividades realizadas conjuntamente

Este es el caso de un flujograma con 4 columnas de rol/dptos. responsables involucrados:

Aprobado | T. Martinez / 05-09-2015 SELECCION DE PROYECTOS FL-11.06.01.01 / P. Bonete [ USC Calidad / V-01
Gerente Marketing Dpto. Tecnologia Dir. Desarrollo Negocio Dir. Financiero

Contemplar
posibles
[proyectos
| paraTIC
T

Mas adelante, hay una actividad que tres responsables realizan conjuntamente. Para indicar esta
situacion lo expresaremos de la siguiente manera:
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4. Desarrollo de MVP'
(Minimum Valuable Product)

5. Comprobacién de funcionalidades comprometidas y viabilidad

FASE 2: PROOF OF CONCEPT

{Aprobacién de MVP?

El dpto. de Tecnologia junto con el gerente de Maketing y el Director de Desarrollo de Negocio
comprueban conjuntamente las funcionalidades del MVP y su viabilidad para aprobarlo.

Si sabemos que ciertas actividades del flujograma se realizaran de forma conjunta, la forma de
proceder sera colocar a los involucrados en lanes contiguos. Para asi poder poner las actividades
conjuntas en ambos a la vez. Si esto no fuera posible, la actividad puede repetirse en dos
columnas de rol distintas indicando la actividad con el mismo ndmero.

Anexo 1V: Docs y Excels

Los nombres de registros, formatos... que acompafian a iconos utilizan el siguiente formato:
Calibri en negrita a tamafo 8pto. (en la plantilla de Visio ya viene incluido).

12. Conservaci6n de evidencias de RG-17.01.02.03
Auditoria y Registro de Informe Informe de Auditorias

b) Formato de
solicitud en Word con su codigo

2a. Envio de Solicitud de
Formacion al Area de

a) Indicacién del Registro con su correspondiente cddigo @

Desarrollo de Talento

FM-04.02.01.02
Solicitud de Formacion

Excepciones indicadas:

(*) Las bases de datos o programas de gestion relacionados van unidos a las actividades
mediante una flecha azul discontinua.

El sentido de la flecha discontinua indica si la accion implica una actualizacion de datos en la
BBDD/ERP (cuando apunta hacia el icono)** o si por el contrario se precisa de extraer
informacion contenida en la BBDD para poder realizar la actividad (cuando la flecha va desde
el icono hacia la accion)***,
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**Sentido de la flecha indica que la accidn implica una actualizacion en STEL@ al estado
“Creada”

7. Crear certificacién y subir a
SGIPE

4. Generar documentos RECU T
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