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La presente investigacion se fundamenta en una metodologia de estudio de

usuarios propuesta Elias Sanz Casado, la cual contempla los siguientes
aspectos: percepcion de los usuarios, caracteristicas de estos, estadisticas,
herramientas de bdsqueda, procedimientos del servicio, etc. para asi poder
tener un panorama real de los servicios que llenen las expectativas de los

usuarios del archivo histérico de la UNAD.

Conclusiones

Como resultado de la presente investigacion se puede concluir que el
archivo historico de la Universidad Abierta y a Distancia UNAD, no tiene
servicios definidos y por ende no documentado, lo cual tiene como
consecuencia directa la mala percepcion de los usuarios de la unidad de
informacion.

El no tener perfiles de usuarios definidos hace que se preste el servicio
de forma subjetiva de acuerdo con el parecer de la persona encargada de dar
respuesta a los requerimientos, quien no es la misma siempre, lo que hace
imperativo establecer un procedimiento documentado para la prestacion del
servicio buscando anticipar las necesidades de acuerdo con el rol que cumpla

cada usuario.

La existencia de diversas fuentes de consulta y recuperacién de
informacidn como lo son inventarios, listados de trasferencia, listas de
chequeo, etc. Que son las utilizadas para dar respuesta a los requerimientos
recibidos, generando asi busquedas poco eficaces y eficientes, demoras en la

entrega de resultados; en este sentir de ideas, se definio una unica base de
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datos que sirve de herramienta de busqueda de recuperacién de informacion,

con el fin de hacer una optimizacion de tiempo y que esté alineada con la
normatividad establecida en materia archivistica en Colombia.

De la mano de lo anterior, se identifico que la UNAD y en especial su
archivo historico, no hace difusion de los servicios ofertados, lo cual genera
un desconocimiento por parte de los usuarios, y ocasionando como resultado
una subutilizacion de la unidad de informacion. La razon de este
desconocimiento es a causa del no contar con servicios disefiados a la medida
de los usuarios, asi como no tener idea cudles son las principales necesidades
de informacion y demas debilidades identificadas en la presente investigacion,
es imposible hacer un plan de marketing de servicios, difusion que se propone

como propuesta de servicio a realizar.
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Introduccion

Para entender la presente investigacion, es importante establecer un contexto el
cual busca resaltar que este estudio se alimenta de los nacleos problémicos de la
especializacion en Educacion, Cultura y Politica: primero, Educacion, inclusion y
formacion politica, y segundo Investigacion educativa en educacion, cultura y politica.

En cuanto al primero, porque esta indagacion hace un aporte relevante en dos
sentidos, como son la inclusion de sectores de la comunidad educativa poco tenidos en
cuenta por medio del acceso a los servicios ofertados por el Archivo, y la visibilizacion
del archivo histérico como fuente de informacion de toda la historia de la UNAD en su
ejercicio misional y como referente nacional de los procesos educativos en esta
modalidad, siendo derrotero principal desde cuando la educacion a distancia se ofrecia
con una metodologia a distancia y que se apoyaba con la correspondencia, y hasta lo que
hoy dia es, basada en una mediacién virtual con su funcionamiento en herramientas

tecnoldgicas como los Ambientes Virtuales de Aprendizaje AVA.

En el segundo Nucleo: el Archivo es una fuente obligada de consulta, referente
vital para la investigacion, pues alli descansa informacion con valores trascendentales los
cuales son: valor histérico, porque la informacién alli conservada permite hacer una
reconstruccion de la vida de la institucion y de cada una de las etapas que ha tenido la
educacion a distancia a través del tiempo. Valor cientifico el cual corresponde a
documentos que contienen informacion sobre la creacién de conocimiento en sus

diferentes areas, y en el caso de la presente investigacion puntualmente hace referencia a
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lo relacionado con la ensefianza a distancia. Valor cultural, documentos que conservan y
dan testimonio de hechos, vivencias, tradiciones, costumbres, habitos, valores, modos de
vida o desarrollos econdmicos, sociales, politicos, religiosos o estéticos propios de una

comunidad y Utiles para el conocimiento de su identidad.

Y es que el manejo de la documentacidn de la Universidad Nacional Abiertay a
Distancia, ademas de sugerir una administracion optima de la informacién que ella
suscita naturalmente en su accionar educativo, pedagogico y administrativo, sugiere
hablar de asegurar el acceso a esa informacion, y que ese asunto se constituye en un
proceso de aprendizaje para sus usuarios, maxime cuando es una institucién de educacion
superior donde el manejo o tratamiento de las informaciones primarias que este archivo
administra y preserva, por su caracter historico, social, politico, e institucional; se

encuentran como temas o unidades de estudio de muchos de los programas que oferta.

La linea de investigacidn a la cual se circunscribe este estudio es Pedagogia,
didactica y curriculo, sub linea de Etnoeducacion, cultura 'y comunicacion: para el caso
de este documento se puede justificar la seleccion de esta linea y sub linea de
investigacion argumentando que al ser la UNAD un referente nacional y en gran medida
internacional, en el ambito de la educacion a distancia (e-learning) y por las
caracteristicas de esta modalidad de ensefianza, es importante para la comunidad
educativa conservar los documentos empleando las herramientas que proporcionan las

nuevas tecnologias de aprendizaje y comunicacion TIC, bajo una metodologia, didactica
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de elaboracion de curriculos que a través del tiempo sean fuente de informacion con fines
histdricos e investigativos en este area.

En cuanto a la sub linea de investigacion, la etnoeducacion al ser una alternativa
de facil acceso permite la inclusién de personas a la formacion superior sin importar su
raza, creencias y demas caracteristicas propias. En lo referente a la cultura se puede decir
que es tenida en cuenta desde la perspectiva de las costumbres propias de la entidad
desde su parte administrativa y académica, lo cual se ve reflejada en los documentos
producidos en el trascurso del tiempo y dando fe de la historia institucional. Por tltimo,
en lo referente a la comunicacion se desbocé desde el punto de vista de mejorar estos
canales por medio del establecimiento de procedimientos para la prestacion de los

servicios ofertados y la promocion o divulgacion a la comunidad educativa de la UNAD.

Con fundamento en lo anterior y teniendo en cuenta las concepciones archivisticas,
filosoficas, educativas y pedagogicas que pueden albergar en los archivos histéricos y al
interior de sus documentos, y tienden a generar el mismo asocio entre lo cultural, social,
pedagdgico y educativo en la misma informacidn independientemente sin importar el

soporte.

Es asi como esta investigacion, principalmente se fundamenta en la salvaguarda
del denominado patrimonio documental e historico al interior de las unidades de
informacién de la entidad tiene una complejidad las cuales sus raices estan en el tamafio

en el que se encuentra y no solo puede tener una alternativa meramente de almacenaje y
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salvaguarda, cuando esta informacion puede ser un recurso de investigacion como otra

alternativa informacional a la que los usuarios la UNAD pueden acceder.

En tal sentido, se plantea la necesidad de dilucidar, denotar y connotar la
informacidn que se alberga en estos archivos y generar una cultura nueva de consulta
fuentes alternativas de informacion en esta sociedad del conocimiento en la cual se
encuentran y estos documentos pueden ser de gran aporte en una necesidad de analisis de
datos, acontecimientos o relatos histéricos, los cuales sirvan para contar la vida

institucional a nuevas generaciones.
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1. Justificacion

Ningun documento se crea aislado, son productos de la actividad administrativa
de una Institucion. Es por eso se debe considerar como la funcion mas importante el
control documental, el establecimiento de normas sobre la creacion, codificacion,
utilizacion y la organizacion de los documentos. Garantizando de esta manera la

preservacion de la memoria historica de pais.

Para lograr lo antes citado es primordial determinar el tiempo de conservacion de
un documento y como se podré asegurar su uso (accesibilidad), teniendo control desde el
mismo momento de su creacion en la oficina que le dio origen. El conocimiento general
de las funciones y/o de las actividades lleva a saber el contexto en el cual fue creado el

documento, asi como su naturaleza y las caracteristicas esenciales del mismo.

Este proyecto surge de la necesidad que tienen los usuarios del Archivo Historico
José Celestino Mutis de la UNAD, en contar con otras fuentes alternativas de
informacion que estén enmarcadas en una Gestion Documental garante del desarrollo de
sus procesos con el buen manejo de los recursos haciendo mas competitivo, eficiente y
garantizando el uso y consumo de informacién por medio de servicios disefiados a la

medida de sus usuarios

El no lograr lo anterior se da como el resultado del desconocimiento de la

normatividad y estandares en el area archivistica, al igual que no contar con disefio de
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servicios, perfil de usuarios y marketing de los servicios ofertados por la unidad de
informacion lo cual se ve reflejado subutilizacion documentos que tiene valores

culturales, investigativos o cientificos.

Teniendo en cuenta lo anterior, se pretende ofrecer servicios archivisticos con
calidad en el marco de la Ley y basados en el estudio diagndstico que permita censar el
archivo Histdrico de la UNAD, entendiendo esto como una gran urgencia y un importante
recurso con el cual pueden contar los usuarios internos y externos en lo que respecta al

aporte pedagogico y educativo del alma mater.

Este estudio se ubica dentro de la linea de investigacion de la ECEDU Pedagogia
didactica y curriculo, sub-linea: Etnoeducacién, cultura y comunicacion; pues busca
“incentivar la produccion de materiales digitales que permitan hacer visibles las
experiencias enmarcadas en la linea Etnoeducacién, Cultura y Comunicacion generadas
desde el nivel local, regional, nacional e internacional” (Garcia Sandoval, Gamboa Mora,

& Tibaduiza Rodriguez, 2017).

1.1 Definicién del Problema

La situacion organizativa y de conservacion documental de los archivos en
Colombia a través de la historia ha sido un gran dilema, puesto que, siendo la
informacion lo més relevante para la toma de decisiones y el planteamiento de directrices

nacionales se han tenido serios vacios. Esta situacion ha afectado seriamente al pais, el
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cual se encuentra desprotegido y con ocasiones a posibles pérdidas de informacion
valiosa para el pais y en general para las entidades que cumplen funciones publicas y
privadas y que son objeto de aplicacion por la ley 594 de 2000, o las malas préacticas
administrativas, ya que sin archivos eficientes se carece de los medios para ejercer la

adecuada vigilancia por parte de los entes de control y la oportuna correccion.

Lo anterior hace necesario una toma de posicion adecuada que resalte la
importancia de la organizacion documental por parte de los archivistas colombianos, ya
gue no se puede continuar dedicando tiempo a leer buenas practicas libros de archivistica
de otros paises, mientras no se les dé una seria y real aplicabilidad a esos conocimientos

en Colombia.

Al hacer las consideraciones correspondientes se observa en el panorama
nacional, que esta situacion es grave, y se nota en los tiempos de respuesta de las
actividades administrativas, sin olvidar la pérdida de informacion histdrica, esto que

conlleva a continuar con el desgrefio administrativo y las pérdidas econémicas.

En este sentir de ideas, la UNAD cuenta con un patrimonio documental desde el
afio 1981 en el cual se cred esta institucion con el nombre Unidad Universitaria del Sur
de Bogota UNISUR, en el afio 1997 bajo la ley 396 se cambia el nombre al que
actualmente conserva, llevando esto a que hoy por hoy posee las caracteristicas de bien

de interés cultural y asi lo ha definido el Archivo General de la Nacién en su Acuerdo
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1100 de 2014 (Universidad Nacional Abierta y a Distancia, 2020). Sin que se cuente
actualmente con un referente claro en lo que respecta a la ubicacion de la informacién
histdrica, cantidad, soporte, mecanismos de consulta, alternativas electronicas, y demas

necesidades para los usuarios de la Universidad a nivel Nacional.

El archivo historico de la UNAD, cuenta con informacion valiosa para el
proceso de aprendizaje de cada uno de los estudiantes en los diferentes programas
académicos, razon por la cual debe visibilizarse a tono con la filosofia e-learning u online
como modelo tecno pedagdgico con el que cuenta la institucion para el desarrollo de su
modalidad a distancia en el pais y que esto no solo se dé para la gestion académica,
maxime que el soporte y sustento administrativo de la UNAD requiere de este aporte
tecnoldgico para contar con la virtualizacion de la informacion, que es el fiel testimonio

del actuar institucional como la universidad lider en la educacion a distancia.

Esta oportunidad de aprovechamiento de los recursos y herramientas que ofrecen
las tecnologias de la informacién y la comunicacion — TIC, a la informacion documental
que se refleja de cara al servicio del usuario interno y externo, también deberia ser online.
Este archivo, por la filosofia Unadista, deberia dejar de ser tan presencial y disponer de
los datos e informacidn virtualizada, atendiendo asi los valores historicos con que cuenta
esta informacion tales como culturales, politicos, institucionales, apoyo a la ciencia e
investigacidn académica; como lo hace por ejemplo el Repositorio y la Biblioteca de la

UNAD.
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El panorama situacional de la gestion documental en el archivo historico de la
UNAD en la Sede Nacional José Celestino Mutis, permanece aletargado, apartado, y
como casi todos los archivos nacionales, no cuenta con una voluntad fundamental, tanto
administrativa como académica para ser visualizado, lo cual es contradictorio en una
entidad tan visible y de talla internacional, como la UNAD. Esta presencialidad puede
ocasionar el posible deterioro documental patrimonial, ya que no se muestra como una
fuente de informacion accesible y disponible de manera oportuna o eficaz a la
comunidad, razon por la cual se debe emplear la fortaleza de las TIC para salvaguardar
este patrimonio documental, lo mismo que en lo educativo (proceso de aprendizaje

online) es ejemplo la UNAD a nivel mundial.

Concomitante a lo anterior, el contenido o documentacion en diferentes soportes
documentales del Archivo Historico de la UNAD, es valioso y primordial por la misma
informacidn que alli se resguarda hoy en dia. Esta unidad de archivo histérico debe ser
incluida como un servicio accesible a la comunidad y al proceso de aprendizaje que en
ella se administra. No obstante, esto a la vez corregiria el problema de inclusién de sus
usuarios al servicio, con la caracterizacion necesaria, para que reconozcan las fuentes de

informacidn que guardan estos anaqueles histéricos para el pais.

Téngase en cuenta, que el modelo de aprendizaje de la UNAD, lo construye la
colectividad Unadista de forma participativa y colaborativa con una disposicion de

acceso al mundo entero; y toda la informacion archivistica que hace parte de su
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patrimonio documental histérico, no se debe permitir su deterioro, ni ocultamiento por
falta de politicas que propendan por su visibilizacion o difusién, para que su uso pueda

perpetuarse en la posteridad.

Como quiera que esta investigacion plantea una clara necesidad de una nueva
forma de prestar el servicio de circulacion y préstamo de informacidn para los usuarios de
la UNAD, a continuacion, se determina una pregunta que vislumbra de manera breve este

problema y por la que se define viable esta investigacion.

1.2 Pregunta problémica

¢ Qué beneficios trae la caracterizacion del servicio de consulta y préstamo

documental del Archivo histérico de la UNAD, Sede Nacional José Celestino Mutis?
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2. Objetivos

2.1. Objetivo General

Caracterizar el servicio de busqueda, recuperacion y uso de la informacion que
conforma el archivo historico Sede Nacional José Celestino Mutis, con el fin de servir de

apoyo al proceso de aprendizaje e-learning en la UNAD.

2.2. Objetivos Especificos

Identificar los tipos de usuarios del archivo histérico de la UNAD, y las
necesidades de informacidn mas recurrentes las cuales buscan satisfacer con el uso del

servicio ofertado por esta unidad de informacion.

Elaborar un inventario esquematico y tematico de la produccion documental y las
fuentes de informacion existentes en el archivo histérico de la UNAD, lo cual permita

caracterizar o servir como herramienta de busqueda.

Generar un plan de marketing ajustado a las caracteristicas del servicio propuesto

con el fin de incentivar su uso por la comunidad educativa.
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3. Linea de investigacion

El presente trabajo esté bajo la linea de investigacion Pedagogia, didactica y
curriculo, sublinea de Etnoeducacidn, cultura y comunicacion; debido a que, si bien se
trata del disefio de un servicio que se plantea con el fin de aportar en los procesos
investigativos en temas de formacion a distancia y/o virtual, en lo cual la UNAD es uno
de los referentes en Colombia desde la década de los 80, creando herramientas
pedagdgicas y didacticas exclusivas para esta metodologia de ensefianza.

Lo anterior soportado en que la UNAD es un referente nacional en el &mbito de
la educacion a distancia y por las caracteristicas de esta modalidad de ensefianza y sus
mediaciones, es importante para la comunidad educativa conservar los documentos con
aspectos metodologicos, didacticos y de elaboracion de curriculos a través del tiempo
como fuente de informacion con fines historicos e investigativos en esta area. En cuanto a
la sub linea de investigacion la etnoeducacion al ser una alternativa de facil acceso
permite la inclusion de personas a la formacion superior sin importar su raza, creencias y
demas caracteristicas propias de una persona, en lo referente a la cultura se puede decir
que es tenida en cuenta desde la perspectiva de las costumbres propias de la entidad
desde su parte administrativa y académica la cual se ve reflejada en los documentos
producidos en el trascurso del tiempo y dan fe de la historia de la institucion, por Gltimo
en lo referente a la comunicacion se trabaja desde el punto de vista de mejorar por medio
del establecimiento procedimientos para la prestacion de los servicios ofertados y la

promocion a la comunidad educativa de la UNAD.
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4. Marco teorico

Con los cambios sociales desde inicios de la década de setenta la educacion para
adultos no logra satisfacer la demanda de la sociedad industrial en el cual se vivia y que
dejaba poco tiempo para la formacion académica, la masificacion de clientes para este
servicio genero un descenso en la calidad de la ensefianza lo cual se vio reflejado en el

pobre progreso socioecondémico.

Era necesario encontrar una solucién y para esto se inicia la flexibilizacion del
modelo educativo, dando paso a la ensefianza por correspondencia la cual se dio
finalizando el siglo XIX e inicios del XX, pero esta metodologia de ensefianza presentaba
problemas como textos de una baja calidad y sumado a esto los interferencias en los
sistemas de correo de la época los cuales eran principalmente la lentitud, pero no eran los
Unicos inconvenientes presentados ya que para este modo de educacién no se contaba con

metodologia propia sino que se trataba de replicar a la educacion presencial.

Con la aparicion de lo que se denomina Ensefianza Multimedia a finales de los
afios 70, con el uso de herramientas de este tipo como lo son la radio y/o television se da
un paso a la segunda etapa de esta metodologia de educacién, lo cual gener6 un gran
impacto en la sociedad debido a que en cada casa se contaba con un aparato de
multimedia y se incluye el teléfono como nueva herramienta con el cual se podia poner

en contacto con el tutor lo cual masificé los usuarios.
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Por ultimo, con la tercera generacion de ensefianza a distancia, dan paso a la
educacion Telematica la cual se toma como “... una disciplina cientifica y tecnoldgica
que surge de la evolucion y fusién de la informatica y las telecomunicaciones.”
(Gonzalez, 2016). Integrando las telecomunicaciones para alcanzar su objetivo y los
cambios sociales hacen que hacen necesario la aparicion de un campus virtual, lo cual se
encuentra vigente hasta hoy y donde el acceso al internet esta a la orden del dia con el uso
de teléfonos inteligentes, computadores, Tablet, etc. Los cuales han cambiado la forma en

la cual la educacidn a distancia se hace hoy dia (Garcia Aretio, 2019).

Todo lo anterior para el caso de Colombia se centra mayoritaria mente en la
UNAD finalizando el Siglo XX en la década de los 80 aparece con el nombre y Unidad
Universitaria del Sur UNISUR (Universida Nacional Abierta y Adistancia UNAD, 2019)
y en el trascurso del tiempo ha cambiado siendo en referente en la educacion a distancia

en el pais.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente la importancia la cual recobra el archivo
histérico Sede Nacional José Celestino Mutis de la UNAD, tiene un gran impacto para lo
cual se toma como definicion de esta unidad de informacion la siguiente “archivo cuya
funcidn es la custodia y conservacion de los documentos calificados como de
conservacion permanente” (Universidad de Almeria, 2012), para el cual su acervo
documental es ““...la suma o conjunto de las distintas colecciones que forman parte del
Archivo de un individuo, empresa, institucion o incluso una nacion” (El Pensante

Educacion, 2006). Tiene un valor histérico en el tema, para lo cual deja claro cual es la
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funcidén e importancia que tiene para la entidad en los aportes tedricos y practicos a esta

metodologia de ensefianza la cual cada dia tiene mas partidarios.

Todo lo anterior se ve reflejado en los documentos los cuales hacen parte de las
instituciones que ofrecen este servicio. Con el fin de garantizar la vida de los archivos los
cuales son el unico recurso informacional de como la educacion a distancia ha impactado
en Colombia, para lograrlo es necesario contar con el conocimiento de la normatividad
basica aplicable a los mismos, ya que se constituye en su sustentacion legal, desde
diferentes perspectivas, bien sea para el sostenimiento y desarrollo de los archivos, asi
como para el tratamiento que se debe dar a éstos como centros de informacion (Humera

Heredia, 2005).

Teniendo como marco normativo la Constitucion Politica (Colombia, Congreso
de la Republica, 1991), en la cual mediante diferentes articulos entrega a los ciudadanos
el derecho a conocer, rectificar y actualizar las informaciones contenidas en archivos de
entidades publicas; garantiza la libertad de informar y recibir informacion veraz e
imparcial; obliga al Estado a proteger el patrimonio cultural de la Nacion por medio de la
expedicidn de las normas necesarias para su control, preservacion y defensa; y, por
altimo, consagra como derecho, el libre acceso de las personas a los documentos
publicos, salvo en el caso de las restricciones establecidas por la ley, garantizando asi el
derecho a la informacién, la libertad de investigacion y la difusion de los valores

culturales, entre otros.

Con posterioridad, la Ley 397 de 1997 y luego con la Ley 594 de 2000, se

estableen las reglas y principios generales de la archivistica en el pais, asi como el
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establecimiento del Sistema General de Archivos (Colombia, Congreso de la Republica,
2000), de aqui en adelante el Archivo General de la Nacion AGN ha asumido el
establecimiento de pardmetros, y procedimientos en el manejo de la documentacion a

nivel Nacional.

Una vez identificado lo anterior y con el fin de definir cudles y como son los
servicios susceptibles funcionamiento partiendo de la siguiente definicion “...se
considerar que los servicios de archivo son aquellos procesos que se relacionan
directamente con los principales grupos de interés que existen en un archivo y en los
cuales cristaliza el resto de actividades o procesos operativos como medio para ofrecer a
los usuarios la respuesta a sus necesidades” (Red de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica (RTA), 2019). Lo anterior de la mano y en concordancia con los
objetivos de las unidades de informacion dedicadas a salvaguardar la memoria social la
cual se refiere especificamente a la informacion la cual sigue viva sin importar si ha
muerto el autor de la misma o no, lo cual es uno de los pilares evolutivos como especie

en términos informativos (Toffler, 1980).

De acuerdo con la referencia de Bases Teoricas y Filosoficas de a Bibliotecologia
(Rendon, 2005). Los archivos condensan informacién con valor patrimonial para las
instituciones y la sociedad, hacen que el individuo se fortalezca con estas particiones de
materiales meramente informativos y que a la hora de realizar una diseminacion selectiva
de la informacion tomando esta como “un procedimiento mediante el cual se suministra
periédicamente a cada usuario o grupo de usuarios las referencias de los documentos que

corresponden a sus intereses cognoscitivos “ (Universidad de Cundinamarca, 2015), se
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convierten casi que una garantia de veracidad absoluta para el intercambio de posturas en
el que hacer historico y lo cual permite no redundar a los individuos o persona por en un

error ya cometido, mediante la consulta de estas otras fuentes de informacion
De acuerdo con lo expuesto por la teoria bibliotecoldgica:

el objetivo de la interrelacion de: documento-biblioteca-usuario, y en la basqueda
de este ultimo para satisfacer sus necesidades de informacion, cognoscitivas y
estéticas, pudiendo afadir necesidades sociales, econdmicas y politicas. El
documento, con la salvedad de que posteriormente se dard una definicion mas
estricta, se toma como un producto social y cultural, que es el resultado de la

objetivacion del espiritu humano (Rendon, 2005, pag. 59).

Es asi como también se debe tener en cuenta que la Archivistica segun Lopera
(2009), ha iniciado un gran impacto en el ejercicio multidisciplinar de las profesiones,
llegando asi a que otras areas del conocimiento se interesen por esta materia que ofrece
en el hoy un acervo documental en el que las instituciones han almacenado en muchos
casos su informacion sin criterios de conservacion, recuperacion, preservacion a largo
plazo y otros aristas fundamentales que a la hora de ser consultados en muchos casos por
motivos investigativos, aportando a la ciudadania un analisis comparativo de los hechos

0 acontecimientos que transcurrida la historia de una entidad o persona.

De acuerdo a los planteamientos pedagdgicos de este trabajo de grado, se
denomina Archivo Histérico como una unidad de informacion con aporte pedagégico, ya
que sus documentos contienen innumerables ejemplos educativos, pedagogicos,

arguitectonicos, espaciales y tecnolégicos con que cuentan las diferentes Sedes de la



32
UNAD a nivel nacional, los cuales reflejan lo acontecido atreves del tiempo desde
diferentes ambitos, ya que estd compuesto por documentos como planos, proyectos
arquitectonicos, espacios locativos, entre otros, lo que nos habla sobre el disefio y usos
de espacios, tanto para los conceptos de evolucion a lo que hoy se denomina CCAV,
CEAD, CERES, UDR y NODOS en los que este metalenguaje utilizado por la
Universidad, meramente se diferencia en el concepto y contexto para el cual se vio la
necesidad de crear estas sedes con sus caracteristicas propias de los modelos de
Educacidn a Distancia de forma vanguardista en lo que hoy se denomina Mega
Universidad UNAD. Es asi como de las formas y concepciones pedagogicas que estan

detras de estos tipos de Sedes.

Es importante acotar que en los archivos histdricos se encuentran registros de
diferentes tipos documentales como fotografias, audios y videos y diplomas ilustrativos
que fueron usadas en su época por la UNISUR actualmente la UNAD, los cuales dan fe
de cdmo se han llevado a cabo los cambios a través del tiempo en la institucion, se hace
necesario aclarar que de acuerdo a los procedimientos archivisticos de la Universidad
UNAD cuenta con diferentes Instrumentos de control documental puntualmente unas
Tablas de Valoracion Documental (TVD) la cual se definen como .. listado de asuntos o
series documentales a los cuales se asigna el tiempo de permanencia, asi como su
disposicién final” (Colombia, Archivo General de la Nacidn, 2004), las cuales estan
organizadas por periodos historicos los cuales corresponden a los cambios de estructura

organica que la entidad ha tenido en el transcurso de su historia.
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Como consecuencia de la implementacion procesos archivisticos normalizados para
el archivo histérico de la Sede Nacional José Celestino Mutis y los servicios ofertados
por estos para un correcto funcionamiento se debe hacer un marketing de servicios
tomando como definicion “el marketing de servicios es una amplia categoria de
estrategias de marketing centradas en vender cualquier cosa que no sea un producto
tangible” (Padilla, 2008), para lo cual no se han realizado acciones en este campo

generando una percepcion errada en lo usuarios de esta unidad de informacion.

Al a par con lo anterior deben disefiarse servicios enfocados a las necesidades de
los usuarios que sean eficaces y eficientes, para lo cual es necesario que se cuente con
algunos requerimientos minimos como por ejemplo un horario de atencién adecuado,
tiempos de respuesta cortos y, por ultimo, pero no menos importante que se cuente con
un instrumento de busqueda y recuperacién de informacidn que respalden todo lo anterior

y cumpla con su objetivo.
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5. Aspectos metodoldgicos

Lo primero que se busca en el presente apartado es dejar claro la relacion de la
estructura investigativa de la UNAD y como se aplica a la presente investigacion, para
esto se tomo6 como punto de partida los dos nucleos problémicos de la especializacion en
Educacion, Cultura y Politica los cuales son: Educacion, inclusion y formacion politica e
Investigacion educativa en educacidn, cultura y politica, los cuales se trabajan a la luz de
la inclusion de todos los integrantes de la comunidad educativa para la caracterizacion de
un servicio que satisfaga las necesidades de los usuarios y basado en etnoeducacion,
culturay politicas de la institucion para sus usuarios, sin importar sus caracteristicas
personales o particulares de los seres humanos. Y sin dejar de lado la investigacion que es
uno de los objetivos de toda institucion de educacidn superior y mas cuando se es un
referente nacional en la educacion a distancia como es el caso de la UNAD.

Es asi como la UNAD en el manejo de mecanismos e-learning, estos procesos
tanto académicos como administrativos deben tener como tendencia el ofrecimiento de
servicios tanto fisicos como virtuales, empleando asi todos los mecanismos tecnoldgicos
necesarios para atender las necesidades de servicios a los archivos, tal como se administra
la biblioteca y se atiende la comunidad académica en ambientes virtuales de aprendizaje.
Siendo asi una correlacion de la naturaleza de la UNAD para sus servicios académicos en
una similitud para los servicios administrativos como son los ofrecidos por el archivo
historico de la UNAD en la Sede Nacional José Celestino Mutis.

Optimizar y visibilizar los servicios del archivo historico de la UNAD, equivale a

garantizar la inclusion de toda la comunidad universitaria interna y externa a estos
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servicios vitales, lo cual se constituye en un acto de formacién o aprendizaje suscitado
por la trasferencia de la informacion; y a la vez en el ambito organizacional, propio de la
cultura UNAD, se estaria hablando de formacion institucional y politica; pues hablar de
identidad es hablar de imagen corporativa, de familia institucional, convivencia 'y
subsistencia en la historia como institucién de educacion superior, con una metodologia
de aprendizaje alternativa o sui géneris.

Como resultado de lo anterior la investigacion busca resolver el problema de la
mala percepcion que tienen los usuarios de los servicios ofertados por el archivo historico
de la UNAD, para lograrlo se realizo la caracterizacion de un nuevo servicio con el fin de
mejorar la percepcion de los usuarios, en cuanto al enfoque, se uso el cuantitativo, el cual
se define como una investigacion dedicada a recoger, procesar y analizar datos
cuantitativos o numéricos sobre variables previamente determinadas estudiando la
relacion entre estas con el objetivo de explicar la razon de por qué suceden las cosas de
una forma u otra (Sarduy Dominguez, 2006), dentro del enfoque usado existen diferentes

técnicas de recoleccion de datos dentro de las cuales esta en la encuesta que se utilizé.

En cuanto al tipo de investigacidn se enmarca en el tipo explicativa el cual segun
el Centro de Estudios Cervantinos se define como:
Un tipo de investigacidn el cual busca detallar las causas y consecuencias
de los hechos indagados. Su mision es justificar por qué sucede algo, asi como

la relacion entre los detonantes de ese acontecimiento. Se trata de una
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investigacion que no se conforma con recabar datos, sino que busca demostrar

las razones de algo que acontece (Centro de Estudios Cervantinos, 2018).

Basados en lo anterior y fin de alcanzar el objetivo propuesto la caracterizacion
del servicio de busqueda y recuperacién de informaciéon del archivo histérico de la
UNAD en el regional centro se desarrollaron las siguientes acciones.

Para realizar los propuesto en los objetivos especificos se aplico la técnica de
encuesta de una la cual se caracteriza por que permite la recoleccién de datos de forma
eficaz y eficiente, brinda la posibilidad de indagar en varios temas a la vez, entre otras, y
para la investigacion se define como:

Una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de
investigacién mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una
muestra de casos representativa de una poblacion o universo mas amplio, del que se
pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas
(Garcia Ferrando, 2016).

Para poder aplicar dicha encuesta se disefio un formulario de preguntas de
seleccion multiple como instrumento de recoleccion de datos (ver anexo 1), “con la cual
se buscd identificar de perfiles de usuarios por medio de intereses y necesidades propias,
de acuerdo con su desarrollo cognoscitivo, del ambiente en que se desenvuelve y de su
experiencia de vida, lo cual lo hace Unico e irrepetible; por esto en las unidades de
informacidn se realizan estudios con el fin de determinar cual es el perfil de los usuarios

que atienden (Naranjo Velez, 2003). Y de esta manera caracterizar los servicios a prestar.
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Es de resaltar que para determinar un perfil de usuarios es necesario tener en cuenta
diferentes aspectos de la persona ya que es imposible dejar de lado de subjetividad de

cada uno, por esto se hace necesario que se trabaje teniendo en cuenta lo siguiente:

[PerfilesidelloslUsuarios

Conjunto de caracteristicas de
una persona que requiere
Factores de influencia [ Representan j informacion

Intereses MNecesidades
Informacion

Experiencia en area o disciplina Discipling de interés
Trabajo individual o grupal Nivel de escolardad
Motivacidn Actividad principal
Persistencia Recursos de informacion
Capacidad de analisis ufilizados (fuentes y formas

L 2

=

Meétodos para localizar informacion

» Comporlamiento para buscar
informacién (personal o delegado)

» Manejo del lenguaje

» Uso de tecnologias de informacion

Y Comunicacion.

Conciencia de recuperacion de
informacidn

Disponibilidad para recuperacion
de informacion

Contexto: laboral, familiar,
academico

Gréfico 1 Modelo Perfil de Usuarios (Naranjo Velez, 2003)

Para el caso del Archivo histérico de la UNAD se busca determinar el perfil de
los usuarios que atienden o recurren a la unidad de informacién por medio no de un
estudio de usuarios, sino por la primera parte de la encuesta la cual indaga sobre
diferentes aspectos de indole personal orientados a satisfacer sus necesidades de
informacion de estos, adicionalmente reconocer los temas de interés de estos (ver anexo
1), con el fin de establecer una poblacion objetivo en términos de cantidad se tomara
como poblacion el promedio de usuarios que hicieron uso de los servicios que presta

actualmente esta dependencia en los Ultimos tres afios.
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Afo 2017 2018 2019 Promedio
Can. Usuarios 540 274 245 353

Tabla 2. Estadisticas asistencia Ultimos tres afos

Con el valor de la poblacion objetivo se dio paso a determinar la muestra
representativa la cual permitio “...establecer una porcién de un grupo completo, cuyos
resultados pueden ser generalizados a todo un universo” (Angels, 2018), para de esta
manera saber cudntas encuestas se deberian aplicar teniendo en cuenta variables como el
nivel de confianza que para el caso del presente trabajo sera de 95% con un margen de
error del 5%, obteniendo como resultado 185 encuestas a hacer. Es de aclarar que para

realizar este calculo estadistico se tomé como base la siguiente formula.

L Proceso de Muestreo
-

Tamafio de la Muestra.
= Formula:
Poblacion finita: n = Z2p * q N/ e?(N-1) + Z?p*q

= Donde:
n = tamafio de la muestra.
N= Poblacion o universo.
Z = nivel de confianza.
p = probabilidad a favor.
q = probabilidad en contra.
e = error muestral.

llustracidn 1 formula estadistica Para calcular muestra representativa
Al no ser expertos estadistas se hizo uso de la aplicacion “Calculadora del tamafio

de muestra” la cual se encuentra disponible en forma gratuita en Survey Monkey (Survey

Monkey, 2020).
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Una vez realizado lo anterior se procedio a hacer una recopilacion de todas las

herramientas de recuperacion de informacion existentes (inventarios, formatos de
trasferencia documental, listado de documentos de archivo histdrico, etc.) con los cuales
cuenta la institucion anteriormente llamada UNISUR (Universidad Nacional Abiertay a
Distancia, 2020), con el fin de crear una Gnica base de datos que sirva como una
herramienta de recuperacion de informacidn que contenga todo el acervo documental y
que sirva de manera eficaz y eficiente para el objetivo propuesto y a la caracterizacion del

servicio planteado.

Por ultimo pero no menos importante se revisa los procedimientos actuales para
acceder a los servicios prestados por la el archivo historico Sede Nacional José Celestino
Mutis con el fin de identificar posibles debilidades y/o errores en la prestacion del
servicio y en busca de garantizar un facil acceso a la informacion conservada alli, la cual
en su mayoria es consultada con fines investigativos sobre todo en temas de educacién a
distancia para la cual la UNAD es un referente como lo se cita en los capitulos anteriores.

Una vez realizado lo anterior se procedio a hacer una pequefia propuesta de
divulgacion de la caracterizacién del servicio propuesto partiendo de la definicion que

dicha publicidad.
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6. Resultados

De acuerdo con el objetivo general: Caracterizar el servicio de busqueda y
recuperacion de informacion que conforma el archivo histérico Sede Nacional José
Celestino Mutis, con el fin de servir de apoyo al proceso de aprendizaje e-learning en la
UNAD. Y en concordancia con los objetivos especificos, en el primero: Identificar los
tipos de usuarios del archivo historico de la UNAD, y las necesidades de informacion
mas recurrentes las cuales buscan satisfacer con el uso del servicio ofertado por esta

unidad de informacién. Se encontro:

6.1.Preguntas para caracterizar los perfiles de usuarios

1. (Tipo de usuario?

= interno = externo

Gréfico 2 Pregunta 1

Como se evidencia en la gréfica el 81% de los usuarios son internos lo cual quiere

decir que en su mayoria el servicio prestado es para personas que tienen algun vinculo
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con la universidad, el 19 % restante son usuarios externos lo cual genera la pregunta si

¢Es muy poca la difusion del fondo por eso el nivel de consulta de este tipo de usuarios es

tan bajo?

2. éCudl es su sexo?

= Hombre = Mujer

Gréfico 3 Pregunta 2

De la poblacion objeto de estudio se puede decir que los usuarios se encuentran
distribuidos por sexo en porcentajes iguales siendo esto una ventaja debido a que la
atencion se ha realizado sin ningun tipo de problemas de genero lo cual puede ser una
variable positiva para la percepcion de los servicios ofertados por esta unidad de

informacion.
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3. éCual es su Rango de edad?

4

mDel8a25 w=wDe26a35 =De36ad45 m=Ded6ab5 = Masdeb55

Gréfico 4 Pregunta 3

De acuerdo a la informacién recolectada se puede decir que el promedio de
usuarios que consultan el archivo histdrico se encuentras en los siguientes rangos de
edades de 26 a 35 afios con un 24%, de 36 a 45 afios con un 27% y por ultimo el
segmento de 46 a 55 afios con un 27%, se puede asumir que estos tres rangos de edades
son el fuerte de consultas y al deducirlo debe ser personas que hacen uso de los servicios
por temas académicos y laborales, los otros dos rangos de edades de 18 a 25 afios y mas

de 55 afios no hacen uso de los servicios ofertados por el archivo historico.
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4. ¢ Cual es su ocupacion dentro de la institucion?

H Administrativo =~ EProfesor ~ W Estudiante  HInvestigador B Usuario Externo

Gréfico 5 Pregunta 4

Como se evidencia en la gréfica 42% de los usuarios son administrativos, y en los
tres grupos que pueden tener un interés académico en sus consultas estudiante 8%,
investigador 17% y profesor 31%, suman 56% lo cual nos da atender que las necesidades
de informacion satisfechas son de caracter administrativo y académico en un 98% de
consultas, lo cual va en contravia con el carécter histérico del fondo el cual segtin sus

especialidades el interés académico deberia ser el motivo predominante de consulta.
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5. éUltimo grado académico alcanzado?

= Bachiller = Profesional = Especializacion = Maestria = Doctorado = Otro

Gréfico 6 Pregunta 5

De acuerdo a los datos recolectados el nivel de estudios de los usuarios que hacen
uso de los servicios del archivo histdrico estan entre personas con pregrado con un 38% Yy
posgrados con un 43% (distribuidos asi: especializaciones 24%, maestria 16% y
doctorado 3%) los cuales en relacidn con la pregunta anterior es posible el interés de
estos usuarios sea académicos y laborales, los demas grupos poblacionales bachiller con
un 19%, segun lo analizado siguen la misma linea de consulta por caracter académico y

por ultimo la opcion otro no tuvo ninguna respuesta.
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6. éPor cual motivo consulta el archivo historico
de la UNAD?

0%

N

= Laboral = Investigativo Diversion = Otro

Gréfico 7 Pregunta 6

Siguiendo con las tendencias de las preguntas anteriores lo fines investigativos
con un 55% son el motivo de consulta predominante por parte de los usuarios los cuales
pueden ser profesores para preparar clase o como fuente de informacién para sus
investigaciones dentro y fuera de la Universidad UNAD, por otro lado 40% de los
motivos de consulta corresponde al &mbito laboral desde el area administrativa con el fin
de dar respuesta a requerimientos de esta indole y por ultimo 5% consulta por diversion o
con fines cultures.

Como resultado del andlisis de la informacion recolectada de puede decir que no
se cuenta con perfiles de usuario definidos, lo cual hace que no sea clara una
caracterizacion de los servicios ofertados por la unidad de informacion que se ve

reflejado en las debilidades de estos.
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6.1.1. Perfiles de usuario
De acuerdo con la informacion recogida por medio de las encuestas aplicadas a
184 usuarios de muestra representativa como se estable en el marco metodologico se

definieron tres perfiles los cuales son:

6.1.1.1. Docente y/o Investigador

Es un usuario con intereses profesionales y de entrenamiento afines a temas
académicos, pedagogicos y de investigacion, con un nivel de estudios que oscila entre
una especializacién y post doctorado, en un rango de edad de 25 a 75 afios, este tipo de
usuarios puede ser interno para el cual tendria préstamo externo de la documentacion
siempre y cuando no tenga reserva legal la misma, en caso de ser externo las condiciones
cambias y solo se permite la consulta local, en cuanto a la reprografia se permite excepto
cuando la informacion tenga algun tipo de reserva legal o viole la ley de derechos de
autor, en cuanto a las solicitudes de informacién de estos usuarios son muy especificas y
con un tiempo de respuesta de unas pocas horas ya que en la mayoria de ocasiones estas

solicitudes corresponden a la preparacién de clase o con fines investigativos.

6.1.1.2. Personal administrativo

Son un tipo de usuario con disciplinas diversas pero que hace requerimientos
muy especificos sobre todo en temas de su gestidn dentro de la entidad, tiene una
formacion académica desde técnico hasta Maestria, y se encuentra en un rango de edad

entre los 20 hasta los 60 afios, el tiempo de respuesta ideal para estas solicitudes es de un
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(1) dia habil debido a la especificidad de la informacion solicitada, para este tipo de
usuario se hace préstamo externo excepto en los casos que por condiciones de
conservacion no se permita, o viole la ley de derechos de autor, por lo general estas

solicitudes son para responder a un tercero.

6.1.1.3. Estudiante

Este tipo de usuario es el mas sencillo para la unidad de informacién debido a
que sus consultas solo son de caracter académico, su nivel de estudios oscila entre
secundaria y maestria con un rango de edad desde los 16 a los 45 afios, el tiempo de
respuesta para este es de 1 dia habil ya que sus consultas no son tan especificas para lo
cual requiere acompafiamiento de personal capacitado para poder identificar su necesidad
en el menor tiempo posible, solo se permite consulta local y en cuanto a la reprografia se
permite excepto cuando la informacion tenga algun tipo de reserva legal o viole la ley de
derechos de autor.

Con los tres perfiles de usuarios identificados y relacionados anteriormente se da
el primer paso para la caracterizacion de un servicio que cumpla las expectativas de estos
garantizando su eficacia y eficiencia.

Al mismo tiempo se identificaron algunas variables las cuales tienen como fin
responder sobre el segundo objetivo especifico el cual es: Elaborar un inventario

esquematico y tematico de la produccion documental y las fuentes de informacion



existentes en el archivo historico de la UNAD, lo cual sirva como herramienta de

busqueda.

6.2. Opinion sobre la herramienta de basqueda

7. ¢Qué opinidn tiene de la metodologia de
busqueda y recuperacion de informacion que
tiene el archivo histoérico de la regional centro

(Bogotd — Cundinamarca)?

5%

= Excelente = Buena = Regular ®mala = Muymala

Gréfico 8 Pregunta 7

Como se evidencia la percepcién de servicio que presta actualmente el archivo
historico solo es favorable en un 29% es buena (8% excelente y 21% buena), el 53%
restante no tiene una percepcion favorable la calificacion de servicio esta entre regular
con un 47%, mala con 19% y Muy mala con un 5%, lo cual da pie para hacer una
revision detallada para saber donde se puede hacer mejoras al servicio con el fin de

mejorar la percepcion de los usuarios.
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8. éQué opinidn me merece los tiempos de
respuesta a sus solicitudes?

48%

\

= Excelente = Buena Regular mmala = Muymala

Gréfico 9 Pregunta 8

En concordancia con la pregunta anterior la satisfaccion de los usuarios con
respecto al tiempo de préstamo solo un 17% muestra un nivel de satisfaccion aceptable
con valoraciones de un 3% excelente y un 14% buena, como contra parte 83% manifiesta
un grado de insatisfaccion soportado en 48% regular, 20% mala y 16% Muy mala, en
términos generales de nuevo se puede decir que se debe revisar esta variable para mejorar
el nivel satisfaccion del servicio.

En concordancia con lo antes citado y con el fin de dar cumplimiento el segundo
objetivo especifico el cual es: Elaborar un inventario esquematico y temético de la
produccion documental y las fuentes de informacion existentes en el archivo histdrico de
la UNAD, lo cual permita caracterizar o servir como herramienta de bisqueda.

Y Como se evidencia en el andlisis anterior una de las mayores debilidades en la
prestacion del servicio actualmente es la herramienta de busqueda (bases de datos), la

cual afecta directamente los tiempos de respuesta a las solicitudes recibidas, lo anterior



50
como consecuencia del uso de varias bases de datos con diferentes métodos de uso, para
evitar este impacto negativo se propone una Unica base de datos la cual se detalla a

continuacion.

6.2.1. Herramienta de busqueda y recuperacion de informacion (Catalogo)

Con la informacion recolectada por medio de la encuesta aplicada a los usuarios
es evidente que las herramientas de recuperacion de informacion actuales presentan
inconvenientes en el cumplimiento de sus objetivos, lo anterior se da porque no se tiene
una sola fuente de informacidn para cada periodo histdrico tiene un inventario aparte,
listados de trasferencia documental, y listas de control de documentos los cuales deben
ser consultados todos solo para dar respuesta a una solicitud generando asi ambigliedades
en los resultados, dilatando los tiempos de respuesta y en un porcentaje no menor no se le

entrega una respuesta acertada al usuario.

Por lo anterior y para simplificar las actividades que se hacen actualmente a la
hora de dar respuesta a una solicitud, se realizdé una compilacion de la informacion de
todas las fuentes disponibles para la creacion de un Gnico catalogo del acervo documental
la cual se preserva en el archivo historico Sede Nacional José Celestino Mutis. La
mencionada base de datos tiene campos:

e NCcaja

e NOcarpeta

e Nombre de serie
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e Nombre de subserie
e Nombre expediente
e Fechas extremas (inicio — fin)
e NCde folios
e Periodo
e Afios

e Dependencia

Es de aclarar que para la seleccién de campos propuestos se tom6 como base el
formato de inventario documental propuesto por el AGN y el cual es una obligacion para
entidades publicas y/o que cumplan funciones publicas (Colombia, Congreso de la
Republica, 2019), en el cual nos dan unos campos normalizados con el fin de tener claro
en materia archivistica cuales son los puntos de acceso de la documentacién que hace
parte de esta unidad documental. Lo anterior con el fin de ponerla a disposicién de la

comunidad educativa y externos interesados en la informacion conservada en esta unidad.

Por ultimo, pero no menos importante se recopilé informacion relacionada con el
nivel de satisfaccion y percepcion de los usuarios lo cual va encaminado en lograr en
tercer objetivo especifico en cual busca: Generar un plan de marketing ajustado a las
caracteristicas del servicio propuesto con el fin de incentivar su uso por la comunidad

educativa.
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6.3.Percepcion y uso del servicio

9. éCon que frecuencia satisface el archivo
histdrico sus necesidades de informacién?

= Siempre = Algunasveces = Pocasveces = Nunca

Gréfico 10 Pregunta 9

Para esta pregunta se sigue con la tendencia de las preguntas anteriores los niveles
de satisfaccion son muy bajos, solo en la categoria de siempre se logré un 9%y en
algunas veces un 15% sumados solo dan una cuarta parte del total de encuestados con
alguna percepcion favorable en ese aspecto, por el contrario, se encontrd que en un 51%
pocas veces logran encontrar lo que buscan, y el 26% manifiestan que a pesar de

consultar esta unidad de informacién nunca han podido alcanzar su objetivo.
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10. ¢Qué opinidn le merece el horario de
atencion del archivo histérico de la UNISUR,
actualmente llamada UNAD?

=

= Excelente = Buena = Regular = Mala = Muy mala No conoce el horario

Gréfico 11 Pregunta 10

En este caso solo 30% manifiesta estar de acuerdo con el horario actual de
servicio, los cuales se agrupan 13% excelente y 17% bueno, el restante opina lo contrario
agrupados en las demas variables asi: Regular 27%, Mala 26%, Muy mala 5%, lo més
preocupante de esta medicion es que un 13% dice no conocer el horario de atencion lo
cual nos lleva a pensar que se debe evaluar como se hace la promocion de los servicios

ofertados por esta dependencia.

De acuerdo con la informacion recolectada y analizada para el presente trabajo
investigativo se hace necesario generar un plan de marketing de servicios, teniendo como

punto de partida los diferentes canales de comunicacion de la UNAD.
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6.3.1. Marketing del servicio (difusion)

El fin de hacer la difusién de servicio la en busca de mejorar la percepcion que se

tienen de este, al a par captar usuarios potenciales por medio de estrategias de promocion

las cuales debe estar desde varias vias asi:

Publicacién del nuevo servicio en los canales de comunicacion de la
universidad bajo la metodologia de campafia de expectativa basados en los
perfiles de usuarios ya identificados, para esta estrategia se siguiere un
tiempo de vigencia no superior a dos meses.

Una vez realizada la campafa de expectativa se debe hacer el lanzamiento
de servicio por todos los canales de comunicacion haciendo especial
énfasis en pagina web, redes sociales y correos electronicos, esto partiendo
del hecho que la mayor parte de la comunidad educativa hace uso de estos
en el dia a dia.

Una vez hecho el lanzamiento del servicio se debe generar un espacio en
el sitio web del archivo historico donde se pondra acceder al nuevo
servicio de forma remota solicitar documentos, acceder a una herramienta
de busqueda (base de datos del archivo histdrico) teniendo como objetivo
resaltar la importancia de la UNAD y su archivo histérico José Celestino
Mutis en el &rea de educacion virtual y a distancia en Colombia siendo una

de las pioneras en este &mbito desde su creacion desde la década de 1980.



Adicional a esto se pondra a disposicion de la comunidad en general
capacitaciones sobre uso de servicio a solicitud de los usuarios cuando
estos lo consideren necesario haciendo especial énfasis en el personal
administrativo de la universidad ya que estas personas son los usuarios

que mas consultan por la naturaleza labor dentro de la Universidad.

Por ultimo, deben publicarse videos tutoriales en la pagina web del
archivo historico de acuerdo con las politicas del manejo de las paginas

web de la UNAD.

55
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7. Discusion

Como se dejo en evidencia en el apartado anterior, el archivo historico de la
UNAD no tiene servicios estructurados, lo cual hace que cada vez que un usuario
requiere hacerlo, o se le preste un servicio 6ptimo, o se atienda de una forma diferente
obteniendo un resultado con bajo nivel de satisfaccion; por lo cual se hace necesario
caracterizar el servicio de consulta y prestamo documental del Archivo Histdrico de la
UNAD, ajustandose a las necesidades de poblacion objetivo, humanizacion y eficiencia
del servicio, para lo cual se propone hacer un estudio de usuarios, pero ajustado a las
exigencias de la Universidad UNAD, para esto primero se debe definir el tipo de servicio

y el usuario.

Los estudios de usuarios son desde una perspectiva de general “...un area
multidisciplinaria del conocimiento, que a partir de diferentes métodos de investigacion
analiza. fendmenos sociales referidos a aspectos y caracteristicas de la relacion
informacidn-usuario” (Hernandez Salazar, 1997). Esta definicidn da una luz sobre lo que
debe ser el estudio propuesto en la presente investigacion, pero para el caso que ocupa se
establece el estudio de usuarios como “El conjunto de estudios que tratan de analizar
cualitativa y cuantitativamente los habitos de informacion de los usuarios, mediante la
aplicacién de distintos métodos, entre ellos los matematicos (principalmente estadisticos)

a su consumo de informacion” (Sanz Casado, 1994).



Partiendo de lo antes citado se toma como referente algunos ejemplos de estudios

de usuarios realizados en unidades de informacidn similares con el fin de conocer
experiencias exitosas y asi poder proponer un disefio del servicio de circulacion y

préstamo ajustado a las necesidades de la comunidad educativa.

Al iniciar las pesquisas de informacion, con el fin de identificar algunos referentes

internacionales en el area se destaca del estudio realizado por Archivo Nacional Historico

de Chile en el cual en una de sus conclusiones identifican que:

La triangulacion de la informacion recabada en grupos focales y en la
aplicacion de encuestas, ha permitido identificar los cuatro &mbitos de mayor
relevancia en la experiencia de los usuarios: la infraestructura y equipamiento
disponibles; las condiciones en que se ofrecen los servicios, incluidos los
procedimientos establecidos por la institucién; los instrumentos descriptivos y
herramientas que permiten la busqueda de informacién, y el rol de las personas
gue actlan como intermediarios entre usuarios e informacién/documentacién. Se
identificaron las principales mejoras en cada &mbito que, desde la perspectiva de
los usuarios, haria mas satisfactoria su experiencia en el ANH, siendo las areas de
mayor consenso la mejora de las plataformas de busqueda y consulta de
documentos, la disponibilidad del equipamiento necesario para la revision de
documentos, la calidad de los instrumentos descriptivos y la ampliacion de los

dias y horas de funcionamiento (Andaur Gomez, 2018, pag. 123).
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Basados en lo anterior el servicio propuesto debe ser visto desde diferentes puntos
como lo son, los usuarios, instalaciones, procedimientos del servicio y herramientas de
busqueda y recuperacion de informacion lo cual en un conjunto son el punto de partida

para lograr satisfaccion de las necesidades de informacion de los interesados.

Por otro lado, en el mundo de hoy donde la mayoria de los usuarios de las unidades
de informacion son nativos digitales como fue propuesto en el 2001 son las personas
nacidas desde la década de los 90 los cuales tienen un forma de pensar diferente tienen
una mayor comprension de la tecnologia en su totalidad por otro lado existen migrantes
digitales los cuales son personas nacidas antes de 1990 para ellos es mas complicada la
relacion con la tecnologia debido a que pese al uso no la entienden del todo, generando

de esta manera una subutilizacion (Prensky, 2001).

Concomitante a lo anterior, es importante la virtualizacion en lo posible de los
servicios en las unidades de informacion, pues esto permite entre otras muchas cosas
estar mas cerca de los usuarios, respuesta a requerimientos en tiempo real, una mejor
visualizacién de la unidad de informacién y por ende de la universidad, asi como
fortalece el reconocimiento de la misma, no siendo todo un fin ideal, ya que se corren
riesgos de seguridad por posibles fallas 0 acceso a la informacion, no permitido desde el
marco legal, y en la web por eso se debe de contar con la infraestructura necesaria, por lo

cual en la presente investigacidn se propone no realizar una virtualizacion total del
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servicio, pero si poner a disposicion del usuario un catalogo en linea de las colecciones

del archivo historico de la UNAD con su respectiva guia de uso.

Con respecto a la virtualizacion del servicio propuesto y visualizacion en la web del
archivo historico de la UNAD vy teniendo en cuenta lo ya expuesto se toma como
referencia el caso del Archivo Nacional da Torre do Tombo (Portugal) en cual se
concluye:

El sitio web de un archivo puede ser uno de los principales medios de
informacidn y difusion, pero también una herramienta que permita mejorar la
comunicacion entre usuarios y profesionales de la informacion, y no sélo porque
sea posible contactar con el personal del archivo mediante teléfono, e-mail o
formularios electronicos, sino porgque permite ofrecer servicios de diversa tipologia
en linea, y de este modo acercar el archivo a los ciudadanos. El patrimonio
documental que en ellos se custodia debe ser conocido, utilizado y disfrutado por el
mayor nimero posible de usuarios, que muestran una aceptacion cada vez mayor
hacia el acceso remoto a ellos, ya que actualmente se disponen de las herramientas
adecuadas. Es, pues, muy necesario que politicos, gestores, archiveros y/o
documentalistas e informéticos nos enfoquemaos a trabajar sobre ello (Mas Bleda &

Chain Navarro, 2009).

Pese a que en Colombia no se trabaja mucho este tipo de investigaciones debido a

la constante presencia de los mismos servicios en todas las unidades de informacién, se
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han realizado esfuerzos en el area como el de la Universidad del Valle, en los archivos
municipales en el cual se llega a la conclusion que el impacto de las nuevas tecnologias,
cada vez mas, esta cambiando la naturaleza del trabajo, el cual esta caracterizado por una
instantaneidad, la descentralizacion y la colaboracion o intercambio de informacion.
Intercambio de informacion en un doble plano: entre los propios profesionales y entre los
profesionales — usuarios. Todo esto repercute en el destinatario final: el usuario, cada vez
mas familiarizado con los medios y que espera respuesta mas agiles y acordes con los
tiempos (Rubio Hernandez, 2006).

De nuevo se habla de facilitar el acceso a la informacion por medio de las
herramientas tecnoldgicas disponibles como lo es la internet, y por ente la virtualizacién
que ha sido contemplada en el disefio del servicio de circulacion y préstamo propuesto.
Pero para lograr esto es necesaria la participacién de otros actores como lo es el gobierno
en diferentes aspectos como lo son politicas para el acceso a la informacion como se
plantea en el estudio, Archivos y desarrollo regional: politicas para una nueva concepcion
territorial en Colombia el cual llega se concluye

La falta de politicas de informacién, de acceso, de rigurosidad, de
organizacion de los documentos y archivos de las entidades publicas, constituye
una de las causas de la corrupcion en la administracion publica. Las instituciones
deberan garantizar que sus procesos de innovacion faciliten la informacion, a
partir de la documentacion, en cualquier soporte, presente o futuro, y que ésta
sea objeto de consulta, proteccion y preservacion en los archivos (Alvarez

Alvarez & Parra Acosta, 2011).
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Una vez analizada la informacion presentada se propone un servicio de circulacion
y préstamo ajustado a las necesidades de los usuarios y a las caracteristicas de la
Universidad UNAD, con el objetivo de satisfacer las necesidades de informacion por las

cuales hace uso de este cualquier miembro de la comunidad educativa de la UNAD.

7.1. Disefio del servicio de consulta y préstamo documental

La caracterizacion del servicio de consulta y préstamo documental ofertado por el
archivo historico de la Sede Nacional José Celestino Mutis de la UNAD esté enfocada en
tres aspectos como lo son, los usuarios, los procedimientos y difusion, los cuales fueron
detallados en el apartado 6 del presente documento.

Asi mismo, se propone un procedimiento documentando para ofertar el servicio
antes mencionado con el fin de reducir el margen de error y de esta manera poder
garantizar un buen nivel de calidad en el servicio directamente relacionado con los
niveles de satisfaccion.

7.1.1. Procedimientos para la prestacion de servicio y difusién del mismo

Al revisar la prestacion del servicio, se identificé que no existe un procedimiento
normalizado con el cual se logre una satisfaccion real de las necesidades de informacién
de los usuarios, y mucho menos se cuenta con perfiles de usuarios definidos que permitan
dar luces sobre los intereses de los usuarios, por lo anterior se propone la caracterizacién
de un servicio de circulacion y préstamo del archivo historico de la Sede Nacional José

Celestino Mutis de la UNAD, contando como minimo con tres criterios basicos descritos
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anteriormente, con el fin de evitar subjetividades como causas de la mala prestacion del
servicio.

Al igual que el tema de procedimientos, se identifica que no se hace ningun tipo
de difusidn de los servicios ofertados por esta dependencia, ya que no tiene ninguna
documentacidn correlacionada, razon por la cual en la propuesta del nuevo servicio se
plantea una estrategia de marketing para dar amplio conocimiento de este servicio y sus
potencialidades, con el fin de mejorar la percepcion de los usuarios e incentivar el uso por
parte de la comunidad educativa de la UNAD.

7.1.2. Servicio de consulta y préstamo documental

Inicio

Recibe la solicitud
de informacion

Verifica s1 cuenta con la
informacion solicitada
|

:5Se cuenta con la
inforamcion
solicitada?

Informa al
usuario

Informa al usvario

i Verifica tipo de que el material solo
usuario — es para consulta

? local v entrega el

documento

Externo

Interno

Registra el préstamo v entrega el
documento

Una vez trascurrido el tiempo de préstamo verifica estado fisico del
documento v rezistra la devolucion del documento.
|

Ubica el documento en el sitio de acuerdo la su clasificacidon 4( Fin )

llustracion 2 Procedimiento circulacion y préstamo
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Como resultado de esta investigacion se puede concluir que el archivo historico
de la Universidad Abierta y a Distancia UNAD, no tiene servicios definidos y por ende
no documentado, lo cual tiene como consecuencia directa la mala percepcion de los
usuarios del archivo historico.

El no tener perfiles de usuarios definidos hace que se preste el servicio de forma
subjetiva de acuerdo con el parecer de la persona encargada de dar respuesta a los
requerimientos, quien no es la misma siempre, lo que hace imperativo establecer un
procedimiento documentado para la prestacion del servicio buscando anticipar las

necesidades de acuerdo con el rol que cumpla cada usuario.

La existencia de diversas fuentes de consulta y recuperacién de informacion como
lo son inventarios, listados de trasferencia, listas de chequeo, etc. Que son las utilizadas
para dar respuesta a los requerimientos recibidos, generando asi busquedas poco eficaces
y eficientes, demoras en la entrega de resultados; en este sentir de ideas, se definié una
Unica base de datos que sirve de herramienta de bdsqueda de recuperacion de
informacion, con el fin de hacer una optimizacion de tiempo y que esté alineada con la
normatividad establecida en materia archivistica en Colombia. Respondiendo asi al
modelo de educacion e-learning en cuanto a que los servicios administrativos de la
UNAD no disten del modelo académico y pedagogico, el cual se fundamenta en la

utilizacion de medios virtuales para su funcionamiento y atencion al usuario.
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De la mano de lo anterior, se identifico que la UNAD y en especial su archivo
histdrico, no hace difusion de los servicios ofertados, lo cual genera un desconocimiento
por parte de los usuarios, y ocasionando como resultado una subutilizacién de la unidad
de informacion. La razon de este desconocimiento es a causa del no contar con servicios
disefiados a la medida de los usuarios, asi como no tener idea cuéles son las principales
necesidades de informacion y demas debilidades identificadas en la presente
investigacion, es imposible hacer un plan de marketing de servicios, difusion que se

propone como propuesta de servicio a realizar.
Recomendaciones
Dentro de las debilidades encontradas en la investigacion, se hace una sola

recomendacion, la cual es la implementacion del servicio caracterizado y para esto se

sugiere seguir las siguientes actividades.
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8. Propuesta de implementacion al servicio del consulta y préstamo documental del
archivo historico de la UNAD

8.1. Modificacién pagina web del Archivo Historico de la UNAD

Modificacion del micrositio del archivo histérico de la UNAD, lo cual busca
poner a disposicion diferentes formas de acceso al nuevo servicio y se mencionan a
continuacion.

e Informacion sobre el nuevo servicio desde el disefio, perfiles y tiempos
de respuesta.

e Brindar acceso en linea a la base de datos (catalogo) la cual fue disefiada
teniendo en cuenta los perfiles de usuarios identificados, los puntos de
acceso frecuentes al momento de buscar informacion y la normatividad
colombiana en el area de gestién documental (ver anexo 2).

e Solicitud de capacitaciones de acuerdo con las necesidades de los
usuarios.

¢ Solicitud de documentos en linea siempre y cuando no tenga ningun tipo
de reserva administrativa y legal.

e Atencion en linea a los usuarios.

8.2. Implementacion de una campafia de expectativa en torno al
lanzamiento del nuevo servicio en los canales de comunicacion de la
UNAD

La camparfia de expectativa debe tener un tiempo de ejecucién no superior a dos

meses como se mencionod anteriormente, como minimo debe tener las siguientes tareas.
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e Entrega de material publicitario al personal administrativo y docente

e Publicacion en carteleras institucionales la informacion de caracter de
expectativa respecto al nuevo servicio

e Envid de e-mail a las cuentas institucionales con preguntas, enfocadas a
la generacion de curiosidad sobre del nuevo servicio

e Publicacion de informacion en la pagina web principal de la UNAD, con

el mismo fin de las tareas antes mencionadas.

8.3. Lanzamiento del servicio

Una vez realizada la camparia de expectativa detallada en el punto anterior, se
debe hacer el lanzamiento del servicio basado en la ludica teniendo en cuenta que el
hombre como especie apropia méas facilmente la informacion por medio del juego. Para
este lanzamiento se proponen las siguientes tareas.

e Disefio de un cronograma de actividades para todos los perfiles de
usuarios identificados

e El lanzamiento debe incluir actividades ludico-pedagdgicas, para la
apropiacioén de la informacion del servicio

e Acercar a los usuarios al uso de los recursos web, contemplados en la

caracterizacioén del servicio.
8.4. Capacitaciones

Se debe determinar un cronograma de capacitaciones las cual abarque a toda la

comunidad educativa de la UNAD, en ese orden de prioridades.
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Docente / Investigador, se debe iniciar con ellos porgue son los que
hacen uso de la unidad de informacion con fines académicos e
investigativos y adicionalmente pueden incentivar el uso por parte de los
estudiantes.

El segundo grupo de capacitar es el personal administrativo por dos
razones, la primera son los que hacen mayor uso de la unidad de
informacidn por necesidades laborales, y la segunda pueden tener roles
mixtos como usuarios.

Por ultimo, se realizan capacitaciones a los estudiantes sin importar los
programas, estas capacitaciones pueden ser gestionadas desde dos
puntos, primero los docentes pueden solicitar capacitaciones para los
grupos a los cuales les da catedra y la segunda solicitada por cualquier

grupo de estudiantes no inferior de 5 individuos.

Las capacitaciones propuestas deben realizarse durante el siguiente mes

calendario al lanzamiento del servicio tratado en el punto anterior.

8.5. Seguimiento y medicion del servicio

Una vez realizadas las actividades anteriores y con el fin de hacer seguimiento y

medicion del servicio para determinar su evaluacion atreves tiempo debe realizarse

encuestas de satisfaccion durante los siguientes seis meses.



8.6. Cronograma para la implementacion
Para lograr las actividades antes relacionadas se propone el siguiente cronograma de

aplicacion, la unidad de medida del presente cronograma es en semanas. (ver anexo 3)

Implementacion servicio Archivo Historico UNAD

Seleccione un periodo para ntinuacion hay una
H [eyen

Periodo resaltado: o %Durac'\c’m del plan %Inicioreal .%Comp\etado %Rea\[fuerade\plan] % Completado (fuera del plar
INIIODEL  DURACION  INICIO DURACION  PORCENTAIE  PERIODOS

PLAN DELPLAN ~ REAL  REAL COMPLETADO 1 2 3 4567 8 9 UDBUISKUBIONNNE3NBEHT8H03123435363738

Modificacion pagina web

ide\ Archivo Historicodela 1 2 2 0% /
UNAD %
Implementacion de una 7
campaiia de expectativa
entomo al lanzamiento
idel nuevo servicio en los
canales de comunicacion
dela UNAD
Lanzamiento del servicio 10 1 10 1 35%

ICapacitaciones 1 4 1 4 10% R
S -

Tabla 3, Cronograma de implementacion del servicio

ACTIVIDAD

—-

I

8.7. Recursos

Para llevar acabo a la implementacion propuesta se hace uso de una seria de

recursos de todo tipo los cuales se relacionan a continuacion.
8.8. Humanos
Para la implementacion del servicio se debe contar como minino con los
siguientes perfiles:
e Ingeniero de sistemas
e Bibliotecologo — Archivista

e Disenador Grafico



8.9. Tecnoldgicos

Para lograr esta implementacion es necesario como minimo los siguientes

equipos.

e 4 computadores

e Unaimpresora laser

e Fotocopiadora

e Scanner

e Video Beam

e Sonido

8.10. Econdmicos
Los recursos financieros necesarios para ese proyecto se relacionan a

continuacion.

RECURSO VALOR
Humanos $ 40.500.000
Tecnoldgicos $ 35.000.000
Papeleria $10.000.000
Piezas publicitarias $ 15.000.000
Total $ 100.500.000

Tabla 4, Recursos econdmicos
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AnNexos

Anexo 1 (Formulario encuesta con instructivo de diligenciamiento)

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Archivo Histérico
Encuesta Caracterizacion de Usuarios y Necesidades de Informacion
Caracterizacion de usuarios

1. ¢Tipo de usuario?

Interno () Externo ()
2. ¢Cual es su sexo?

Hombre () Mujer ()
3. ¢Cual es su Rango de edad?

Del8a25( )De26a35( )De36a45( )Ded6ab5( )Masde55 ()
4. ¢Cudl es su ocupacion dentro de la institucion?

Administrativo ( )  Profesor ( ) Estudiante ( ) Investigador ( ) Usuario
Externo ()
5. ¢Ultimo grado académico alcanzado?

Bachiller ( ) Profesional ( )Especializacion ( ) Maestria( ) Doctorado ( ) Otro (
) Cual

6. ¢Por cuadl motivo consulta el archivo histérico de la UNISUR?

Laboral ( ) Investigativo ( ) Diversiéon () Otro ()
Cual

Opinidn de los servicios prestados
7. ¢Qué opinion tiene de la metodologia de bdsqueda y recuperacion de informacion
que tiene el archivo historico Sede Nacional José Celestino Mutis?

Excelente ( ) Buena( ) Regular () mala() Pésima ( )
8. ¢Qué opinion me merece los tiempos de respuesta a sus solicitudes?

Excelente ( ) Buena( ) Regular () mala() Pésima ( )
9. ¢Con que frecuencia satisface el archivo historico sus necesidades de
informacion?

Siempre () Algunas veces ( ) Pocas veces ( ) Nunca ( )
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10. ¢ Qué opinion le merece el horario de atencion del archivo histérico de la
UNISUR, actualmente llamada UNAD?

Excelente ( ) Buena( ) Regular () mala () Pésima( )  No conoce el
horario ()
Instructivo De Diligenciamiento
Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Archivo Histdrico
Encuesta Caracterizacion de Usuarios y Necesidades de Informacion

Las preguntas son de seleccion multiple para lo cual el usuario debe seleccionar una
casilla en la respuesta con la cual se encuentra identificado. Ver ejemplo
1. ¢Tipo de usuario?

Interno () Externo (X)
Para este caso se hace la aclaracion que el usuario interno es el que pertenece de alguna
manera a la institucion. Para el caso de los usuarios que no pertenecen a la UNAD debe
seleccionar la opcion “Externo”
En los casos donde encuentra la opcion otro por favor especificar su respuesta.

Por favor responder todas las preguntas.
Gracias por su colaboracion.
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Anexo 2 (Base de datos general del archivo histérico)

A continuacion se relaciona el enlace URL del documento ubicado en Google Drive:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1h118wtVVEKOCMXYhY jMKQDmo_eaobAFX
W _rEBzZ_ UWw/edit?usp=sharing


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1hII8wtVvEK0CMXYhYjMKQDmo_eaobAFXW_rEBzZ_UWw/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1hII8wtVvEK0CMXYhYjMKQDmo_eaobAFXW_rEBzZ_UWw/edit?usp=sharing

