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PEDAGOGICA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO,
PERIODO JULIO — DICIEMBRE 2014.

RESUMEN

La presente investigacion se llevo acabo en el Centro de Perfeccionamiento Docente e
Innovacion Pedagdgica de la Universidad Nacional de Chimborazo, para su ejecucion
fue importante tener conocimiento de las funciones que realiza las secretaria de esta
dependencia, su organizacion, actitud, atencion, servicio al cliente, pero principalmente
identificar sus actividades laborales realizados para mejora de la Institucion, durante
esta investigacion se ha encontrado que estas actividades se encuentran bien ejecutadas
por la persona encargada, pero también hubo la necesidad de realizar un manual de
manejo y gestion de archivo en el que se detallen funciones, procesos y actividades para
que la secretaria este mejor organizada ayudando asi que los documentos histéricos y
actuales esten conservados adecuadamente, mismo que ayudara a las demas secretarias
en la Universidad Nacional de Chimborazo en un caso de ser ejecutado. En este Manual
figura el procesos y pardmetros que debe tener la conservacion de archivos y de todo lo
demas de la Institucion Superior por lo que este trabajo investigativo se ha dividido en
capitulos donde se explica detalladamente como esta estructurada la tesis, por lo que
realizd de la siguiente manera: en el primer capitulo se incluye el problema, la
formulacién, los objetivos y la justificacion del trabajo investigativo, en segundo
capitulo la base tedrica principal del tema en referencia, se realizo6 la operacionalizacién
de las variables tanto la Variable Independiente como de la Variable Dependiente, en el
tercer capitulo se presenta la metodologia de investigacion en la que se aplicaron los
métodos, cientificos andlisis y sintesis, las técnicas utilizadas, es decir la encuesta
aplicada a los docentes y la observacion directa a la secretaria en su lugar de trabajo, se
utilizaron los instrumentos como el cuestionario y la ficha de observacion. Para
culminar se realizd conclusiones y recomendaciones, la bibliografia, los anexos para
luego llegar al ultimo capitulo como son la propuesta alternativa donde se contribuy6 un
manual de manejo y gestion de archivo para el Centro de Perfeccionamiento Docente e
Innovacion Pedagdgica de la Universidad Nacional de Chimborazo
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
CENTRO DE IDIOMAS

ABSTRACT

This research was conducted at the Center for Teacher Training and Educational
Innovation at the Universidad Nacional de Chimborazo, its performance was important to
have knowledge of the functions performed by the secretary of this unit, the organization,
the attitude, the attention, the customer service, but mainly identify their work activities
undertaken to improve the institution, during this investigation it has been found that these
- activities were well executed by the person in charge, but there was also the need to
elaborate a file management manual in which the functions, processes and activities are
well detailed so that the Secretarial work is better organized therefore help preserve the
past and current documents properly, if it is executed it will also help other secretaries at
Universidad Nacional de Chimborazo. This Manual contains the processes and parameters
that the preservation of files and everything else the Higher Institution must have so this
research work has been divided into chapters which explains in detail how is structured the
thesis, as follows: in the first chapter it has included the problem, formulation, objectives
and justification of research work, in the second chapter the main theoretical basis of the
subject in question, the operationalization of the variables was performed in both the
Independent Variable and Dependent Variable, in the third chapter the research
methodology as scientific analysis and synthesis methods were applied, as techniques the
survey to teachers and direct observation to the secretary were applied at place work the
questionnaire and observation sheet were used as tools. Conclusions and recommendations
were made at the end, bibliography, annexes and then the last chapter as an alternative
proposal a management and file organization manual was done as contribution for Teacher
Training and Educational Innovation Center at the Universidad Nacional de Chimborazo.

Translation reviewed by:

Lic. Zambrano V. MsC.
ENGLISH TEACHER AT LANGUAGES CENTER I\JNACH
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INTRODUCCION

En la actualidad la organizacién, gestion y desenvolvimiento de una secretaria es
importante en cualquier institucion educativa superior, ya que la agilidad eficiencia y
eficacia con la que realiza esta labor clarifica los procesos secretariales ayuda a que la
parte administrativa de la Universidad Nacional de Chimborazo sea eficiente, con
capacidad de atender a todos quienes requieren este servicio y al mismo tiempo que

todos los tramites sean pertinentes para cualquier usuario.

Mediante esta investigacién se ha llegado a la conclusion de realizar un manual en la
que se identifique el manejo y gestion de archivo de los documentos que se tramitan en
este departamento, es decir que no haya ninguna dificultad en esta dependencia ya que
requiere que esté en Optimas condiciones para ofrecer cualquier tramite con la rapidez y

eficiencia posible a todos quienes requieren de este servicio.

Este trabajo investigativo estd dividido en seis capitulos descritos de la siguiente

manera.

Capitulo 1. Se establece el Marco Referencial de la investigacion, el planteamiento y

formulacién del problema; sus objetivos y su justificacién e importancia.

Capitulo I1. Se desarrolla el Marco Teorico los antecedentes de las investigaciones
anteriores y la fundamentacion Teorica, definiciones basicas de las variables, el sistema

de hipotesis, las variables y la operacionalizacion de variables.

Capitulo I11. Se encuentra el Marco Metodoldgico en donde se describe la metodologia
de la investigacion, asi como su tipo, disefio de estudio, para mas adelante constituir la
poblacién, muestra, como también las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,

finalmente el procedimientos para el analisis de la informacidn resultante.

Capitulo 1V. Se hace la presentacién ordenada y precisa del Andlisis e Interpretacion
de los Resultados, haciendo uso de cuadros y graficos muy féaciles de entender.

Capitulo V. Estan las Conclusiones y Recomendaciones de la investigacion

Capitulo VI. Estd la Propuesta Alternativa, donde se detalla las actividades a

realizadas, finalmente los Anexos que sirvieron para la recoleccion de la informacion.

XVII



CAPITULO |

1. MARCO REFERENCIAL

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial la educacion superior se identifica como formadora de conocimientos,
transforma profesionales al servicio de la sociedad con oportunidades, capacidades,
estudios metodologicos y practicos para enfrentarse a las exigencias de este mundo
moderno, para esto se integra a profesionales de docencia que cumplan y ayuden a
mejorar la calidad de educacion de acuerdo a las necesidades y exigencias de una

educacion superior globalizada.

En el Ecuador, las Instituciones de Educacién Superior (IES) han dado un giro oportuno
para mejorar inconvenientes administrativos, pues en la actualidad la gestion secretarial
es un recurso esencial de cultura, democracia y transparencia al acceso de informacion y
rendicion de cuentas mediante documentacion, propone a mejorar el funcionamiento en
las oficinas con la realizacion de archivologia y documentos importantes que se

tramitan en cada oficina de la Institucion.

En la Universidad Nacional de Chimborazo se basa en el cumplimiento a todos estos
requerimientos lo que ha hecho evidente el mejoramiento de todas las actividades
secretariales, haciendo que los tramites referentes a la utilizacion y organizacion de
documentos por la secretaria se den con la agilidad deseada; pero es necesario la
aplicacion de un manual de manejo y gestion de archivo, debido a que no existe uno que
se acople con las exigencias de la Institucion y que forme parte de una administracién
archivologico digital y fisico; en consecuencia no se ajusta a todos los movimientos
secretariales por lo que se requiere un mejoramiento en esta area para que se faciliten y

agiliten todos los tramites que se realizan.

Todo esto ha generado el desconocimiento del manejo a determinado manual elaborado
para todas las secretarias de la Universidad Nacional de Chimborazo (UNACH), ya que
el manejo y gestion de archivos debe ser completamente ordenado dando cumplimento
a lo requerido y que facilite el manejo de este, por lo que ha ocasionado que existan
inconvenientes con los docentes que requieren de servicios, por lo que los tramites no

se dan oportunamente.



Una realidad importante que ha visto necesario aplicar la secretaria del Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagodgica, dependencia en la que se
desarrollara este estudio, ya que se requiere de espacio fisico adecuado destinado solo
para el almacenamiento de documentos generados en afios anteriores, mismos que
reposan en el departamento, pues el control de los documentos que ingresan o salen
deben estar ya almacenados de manera adecuada, pues puede generar a que exista
inconvenientes a futuro, es una situacion latente que debe preocupar ya que todo debe
estar debidamente archivado para poder atender con eficacia cualquier trdmite para que

al mismo tiempo no haya pérdida de tiempo para las partes.

La distribucion de estos documentos se encuentra organizada adecuadamente pero es
necesario tomar medidas preventivas para los archivos de afios pasados, ya que estos
deben estar en condiciones recomendables, para que no exista la generacion de caos
innecesarios y exista continuidad en las labores diarias de la secretaria, y que no
perjudique a las futuras encargadas de la secretaria, si no que sea una solucion

oportuna y adecuada al inconveniente que se aborda en esta investigacion.

Es por esta razdn que se investigara la Influencia del Manejo del Archivo en la Gestion
Secretarial del Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagogica de la
Universidad Nacional de Chimborazo, periodo Julio — Diciembre 2014, ya que el
manejo de documentos debe ser adecuado y significativo, para que la recuperacién y
proteccién de documentos, sea un proceso técnico archivistico de responsabilidad

secretarial eficiente.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como influye el manejo del archivo en la gestion secretarial del Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica de la Universidad Nacional de

Chimborazo, periodo julio — diciembre 2014.
1.3. OBJETIVOS
1.3.1. GENERAL

e Determinar como influye el manejo del archivo en la gestion secretarial del Centro
de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica de la Universidad Nacional

de Chimborazo, periodo julio — diciembre 2014.



1.4. ESPECIFICOS

e ldentificar si el proceso de manejo de archivo es adecuado en base a encuestas

aplicadas, para determinar las falencias que se reporten.

e Establecer el aporte que brinda la gestion Secretarial en la organizacion de
documentos y archivos, en base a la revision bibliogréfica para detectar las

potencialidades de este indicador.

e Proponer la creacién del manual de manejo y gestion de archivo en base a una
metodologia para garantizar la buena administracion de los documentos

institucionales.
1.5. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Es importante este trabajo investigativo porque el Centro de Perfeccionamiento Docente
e Innovacion Pedagdgica de la Universidad Nacional de Chimborazo esta
completamente consiente que todo cambio requiere manual de manejo y gestion de
archivo, en donde se identifique todo el proceso administrativo muy bien estructurando
y definido, para asi lograr eficiencia en los procesos secretariales, para que cada uno de
estos lleve la informacién adecuada y apropiada para contribuir asi al desarrollo y

superacion de la Educacion Superior.

Se requiere identificar herramientas de gestion secretarial adecuadas, que ayuden al
control y organizacion de documentos, promoviendo un trabajo armonico, ordenado,
coordinado y eficiente en la gestion secretarial, por lo que se considera necesario y
trascendental la aplicacién de métodos de archivologia, que mejorard y fortificara la
gestion documental de manera ordenada y sistematica, encaminando la conservacion y
mantenimiento de todos los documentos que ingresan a manos de la secretaria

encargada.

Es innovador porque establece lineamientos claros para el avance y utilizacion de
instrumentos que agiliten la tramitacion de documentos de métodos tedricos y practicos
para la secretaria, que permitan una gestion secretarial eficaz en la organizacion de
documentos, como para los demas ya que sera aplicable para las secretarias de otros

departamentos que tiene la Universidad Nacional de Chimborazo.



Tiene impacto realizar esta investigacion porque establece un proceso de clasificacién
en base a las normas establecidas en el area archivistica, considerando tanto las areas
fisicas para que la localizacion del documento sea inmediato, asistiendo al
mejoramiento de la institucion, que sea capaz de brindar un mejor servicio para quien es

lo requieran.

Fue factible su realizacion investigativa porque se dieron los recursos para realizar la
investigacion, el apoyo de las autoridades, funcionarios y secretarias que facilitaran la
gestion institucional, transparencia, difusién, acceso a la documentacion e informacion;
ademas es especifico sefialar que la investigadora posee los conocimientos, habilidades,
destrezas para la redaccion de la investigacion, lo que al mismo tiempo permitira
alcanzar el titulo de tercer nivel; asi también, es pertinente ya que fortalecera la

formacion y desempefio profesional.



2.1.

CAPITULO 11

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En los archivos de la biblioteca de la Universidad Nacional de Chimborazo no existen

estudios sobre el tema especificado, por tal razén se ha considerado importante y de

interés para la investigadora, tomar como referencia algunas de las tesis de

Universidades del pais expuestas en Internet y que tienen relacidbn con esta

investigacion por lo que se puede mencionar lo siguiente:

En la Universidad Técnica de Ambato, Lorena del Rocio Aguirre Carrillo realiza su
tesis con el tema “La Organizacion del Archivo y su Incidencia en la Gestion
Secretarial en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito”, donde se observa
en una de las conclusiones que “las secretarias y funcionarios encuestados no
aplican los principios, normas y procedimientos para organizar el archivo, limitando
la gestion secretarial dificultando el desarrollo de las funciones en la toma de
decisiones, imposibilitando el archivar de una forma légica analitica, dificultando su
localizacion inmediata”, por lo que en una de sus recomendaciones dice “aplicar los
procedimientos secretariales para llevar a cabo las actividades diarias en la
institucion posibilitando el alcance de los objetivos tanto de la Institucion Educativa

Universitaria como personales influyendo en el desempefio laboral”.

En la Universidad Catoélica de Loja Carrillo realiza su tesis con el tema “Formacion
Integral de la Secretaria Ejecutiva, Instructivo de Funciones” de la Direccion
Provincial de Salud del Azuay, donde se observa en una de las conclusiones que
“Innovar constantemente los conocimientos sobre la profesion secretarial, asi como
las nuevas tecnologias que cada vez revolucionan y cambian al mundo actual”, por
lo que recomienda “permitir al personal secretarias la asistencia a capacitaciones
sobre servicios y atencion al Usuario Interno y Externo” asi como “Innovar
constantemente los conocimientos sobre la profesion secretarial, asi como las

nuevas tecnologias que cada vez revolucionan y cambian al mundo actual”.



2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

UNIDAD I
2.2.1. UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

Mediante la Constitucion de la Republica del Ecuador en el Art. 355, reconoce a las
universidades y escuelas politécnicas cuentan autonomia académica, administrativa,
financiera y organica, acorde con los objetivos del régimen de desarrollo y los

principios establecidos en la Constitucion;

La presente identifica que las instituciones conforman el Sistema de Educacion Superior
que adecuara su estructura organica funcional, académica, administrativa, financiera y

estatutaria a las disposiciones del ordenamiento juridico contemplado.

En el Art. 4.- La Universidad Nacional de Chimborazo para atender las obligaciones de
la sociedad, trabajara en las siguientes modalidades de estudio: presencial,

semipresencial y a distancia.

Modalidad Presencial.- Pertenece a los procesos de ensefianza, aprendizaje y
evaluacion que se desarrollan con la presencia fisica del docente y los estudiantes, en
tiempo real. Es decir la interaccion entre el estudiante y el docente es de 16 horas por

crédito.

Modalidad Semipresencial.- En los procesos de ensefianza, aprendizaje y evaluacion
conjugan las caracteristicas y estrategias de funcionamiento de la modalidad presencial,
dependiendo de las caracteristicas de la carrera y de la naturaleza de los componentes
curriculares, su estructura depende del tiempo real presencial no continuo y con trabajo

autonomo del estudiante.

Modalidad a distancia: Los procesos de ensefianza, aprendizaje y evaluacion se
desarrollan principalmente con el trabajo autobnomo del estudiante. La interaccion entre

el estudiante y el docente es de al menos 3 horas por crédito.

Las carreras y los programas academicos que se ejecuten en la Universidad Nacional de
Chimborazo, en las modalidades a distancia y semipresencial conjugando las
caracteristicas de mayor accesibilidad, flexibilidad en tiempos de dedicacion vy
autoaprendizaje por parte de los estudiantes; cumpliran con los principios de calidad y

pertinencia de la educacion superior y se sujetaran mediante distintas condiciones.



2.2.2. Antecedentes Historicos de la Universidad Nacional de Chimborazo

La Universidad Nacional de Chimborazo, surge como respuesta y alternativa del pueblo
riobambefio ante el éxodo de familias y ciudadanos que debieron migrar hacia las
principales ciudades, en 1969, visionarios como Mario Cerda Jacome, Ruth Loza de
Cerda, Rosa Sarango, Cristobal Guadalupe, Socorro Guerrero Casares, entre otros
ciudadanos, formaron el “Comité pro constitucion de la Universidad”, que efectuaron
esfuerzos personales y gestionaron ante el gobierno y las universidades existentes la
atencion a la necesidad de contar con la presencia de una institucion de educacion
superior, logrando que la Universidad Central del Ecuador (UCE), el 7 de octubre de
1969 resuelva crear en Riobamba, una extension de la Facultad de Filosofia, Letras y

Ciencias de la Educacion.

La misma que contribuyo a la formacidn de miles de docentes, recibi6 el apoyo de las
autoridades de los colegios “Pedro Vicente Maldonado” y “Riobamba”, quienes
facilitaron las instalaciones para el inicio de sus actividades. Segun la historia dice el
Mons. Leonidas Proafio, Obispo de Riobamba realiz6 una contribucion ya que hizo una
venta del edificio del ex Seminario Menor “La Dolorosa” a la UCE, con la cual se crea

la Universidad Nacional de Chimborazo (UNACH), pasa a formar parte de su identidad.

La Universidad Nacional de Chimborazo fue un proyecto ampliamente anhelado por
varios afios, el cual gracias al apoyo de ciudadanos legados en sus profesiones, se
concreta en 1995, siendo el Lic. Néstor Solis Yerovi, el rector interino, por lo que fue
constituida la nueva universidad, efectuado el proceso de elecciones determinado para
la designacion de autoridades, fue nombrado el Lic. Edison Riera Rodriguez, rector y al

Dr. Mario Andino como vicerrector.

La institucion solamente poseia la infraestructura del campus La Dolorosa, situacion
gue demandaba un enorme esfuerzo, por lo que nuevo Rector debi6 enfrentar la dificil
situacion de gestionar recursos presupuestarios y financieros ante las instancias
correspondientes; esfuerzos que dieron como resultado la asignacion de fondos que
junto a una honesta e inteligente administracion, permitio planificar la adquisicién de
terrenos para el nuevo campus universitario, donde actualmente funcionan tres de las
cuatro Facultades de la UNACH.

El Lic. Edison Riera fue Rector por 15 afios realizo gestion basada en la ampliacion de

la oferta académica y dotar a los estudiantes y docentes de una infraestructura minima



para que desarrollen sus actividades con calidad consiguié el objetivo de 1969,
ofreciendo a la juventud, a las familias de Riobamba la posibilidad de formarse en su

tierra y aportar a su provincia. (Ley Organica de Educacion Superior, 2008)

2.2.3. Vision y mision

e Lavision

Es una institucion de educacion superior, que en el marco de una autonomia responsable
y de rendicion social de cuentas, forma profesionales emprendedores, con bases
cientificas y axiologicas, que contribuyen en la solucién de los problemas del pais.

e Lamision

Es una institucién lider en el Sistema de Educacién Superior, comprometida con el
progreso sustentable y sostenible de la sociedad, con sujecion al Plan Nacional de

Desarrollo y Régimen del Buen Vivir.

2.2.4. Obijetivos de la institucion

e Formar, capacitar, especializar y actualizar a estudiantes y profesionales en los
diferentes niveles y modalidades académicos, para que contribuyan efectivamente

en la solucién de problemas sociales locales, regionales y nacionales;

e Generar conocimientos cientificos y tecnoldgicos, promoviendo y privilegiando las
lineas de investigacion institucionales, para enfrentar con oportunidad los problemas

y necesidades de la sociedad,;

e Desarrollar actividades de interaccion social a través de programas de vinculacion
con la sociedad como: extension académica, asistencia técnica, prestacion de
servicios, capacitacion, consultoria y asesoria, para mejorar la calidad de vida de la
sociedad;

e Formular y ejecutar planes estratégicos y operativos de desarrollo institucional, de
mediano a largo plazo, que contemplen acciones en el campo de la investigacion
cientifica, de articulacion con el Plan Nacional de Ciencia y Tecnologia, Innovacion

y Saberes Ancestrales; y, con el Plan Nacional de Desarrollo;



Determinar estrategias que permitan el desarrollo cientifico el intercambio de

conocimientos en el marco de la integracién latinoamericana y mundial;

Organizar unidades de produccién promoviendo la autogestion, el emprendimiento,

mediante la suscripcion de convenios nacionales e internacionales

Realizar actividades que fomenten y fortalezcan las manifestaciones de la cultura, la
educacion, el deporte y la recreacién, contando con la participacién de la comunidad

universitaria y demas actores sociales; v,

Programar y ejecutar planes de capacitacion y especializacion del talento humano

institucional, acorde con los requerimientos locales, regionales y nacionales.



UNIDAD Il
2.3. LASECRETARIA

“La secretaria ayuda a organizar realiza distintos COMPromisos, actia en nombre de
terceros, mecanografia sus documentos, realiza y selecciona sus llamadas telefonicas y
un sinfin de tareas que sin su ayuda dificilmente el directivo no podria llevar a cabo”
(Araujo, 2001).

Una secretaria también llamada auxiliar administrativa, es aquella persona que se ocupa
de la realizacién de actividades elementales de oficina, ya sea en una Institucion privada
0 publica, ademas es una estrecha colaboradora del directivo con el cual trabaja, ya que
es la gestora de su tiempo para que este no tenga méas que preocuparse que en lo que
respecta a la toma de decisiones de la Institucion para asi conseguir mejores resultados,

del resto se encargaré la secretaria

El papel principal de la auxiliar administrativa es de vital importancia para el buen
funcionamiento de una organizacion publica o privada, y que el perfeccionamiento y
capacitacion constante permitira mejoras los procesos que esta a cargo lo que permite
un buen manejo del archivo, asi como brindar un buen servicio a los clientes internos y

externos

En este sentido se puede afirmar que ningln directivo, ni ninguna Institucion Educativa
Universitaria, podrian alcanzar las metas que se proponen sin contar con la ayuda de
una buena secretaria. La secretaria es contratada para colaborar estrechamente con su
jefe y para liberarle de aquellas tareas en teoria secundarias, de modo que él pueda
dedicarse a asuntos mas decisivos para el funcionamiento de la Institucién Educativa
Universitaria, la relacion de subordinacién y dependencia de la secretaria hacia su jefe

es uno de los principales datos definitorios de este puesto de trabajo.

Sus ocupaciones dentro del mercado laboral, la realidad concreta de la profesion de
secretaria ofrece infinitas variantes segun el tamarfio y el sector de la actividad a la que
se dedique la Institucion, ya que introduce multiples variantes, sino también la jerarquia
profesional que ésta ocupa dentro de ella: no se puede comparar una secretaria de di-

reccién de una multinacional con la secretaria de una pequefia empresa familiar.
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A pesar de las diferencias apuntadas, se puede afirmar que existe un perfil especifico de
secretaria que, en sintesis, corresponde al de una mujer con una preparacion académica
y técnica especificas, con facilidad para relacionarse con su entorno y que proyecta una

imagen positiva, sobria y elegante.
2.3.1. Funcionesy aptitudes de la secretaria

La secretaria debe desarrollar multiples funciones que se encuentran bajo su

competencia, pero entre las imprescindibles se encuentran:

e Recibir documentos.- Es la encargada y responsable de receptar los documentos
que ingresan.

e Archivar documentos.- Es la encargada de archivar todos y cada uno de los
documentos que ingresan o salen.

e Atender llamadas telefénicas.- Es la responsable de atender las llamas telefénicas,
durante la jornadas de trabajo, tanto internas como externas.

e Actualizar la agenda.- Esta es una funcion muy importante, pues los jefes
manejan agendas muy apretadas y ocupadas, por lo que la secretaria debe agendar
de manera adecuada, evitando cruces de horarios entre una y otra, y recordarle a
su jefe todo lo agentado para el dia.

e Manejo de maquinaria de oficina.- La secretaria no solo debe manejar el archivo
adecuadamente y llevar la agenda, también debe conocer y manejar maquinaria de
oficina como: fotocopiadora, scanner, calculadora, etc.

e Atender visitas.- La visitas, a la primera persona con la que se encuentran es con

la secretaria, por lo que la misma los debe atender de una manera cordial y educada.

A continuacion, se exponen las principales aptitudes personales, o rasgos de caracter,
que ha de reunir una candidata a secretaria. Algunos de estos requisitos se pueden
adquirir a través del aprendizaje y la experiencia, pero no es aventurado afirmar que
otros, sin embargo, son innatos y que se precisa una cierta predisposicion, e incluso

vocacion, para llegar a ser una buena secretaria (Aristizabal, 2010).

e Aptitudes Personales.- En sintesis, corresponde al de una mujer con una
preparacion académica y técnica especificas, con facilidad para relacionarse con su

entorno y que proyecta una imagen positiva, sobria y elegante. Las principales
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aptitudes personales o rasgos de caracter, que ha de reunir una candidata a
secretaria, estos requisitos se pueden adquirir a través del aprendizaje y de la
experiencia, sin embargo son innatos y que se precisa una cierta predisposicion, e

incluso vocacion, para llegar a ser una buena secretaria.

Sociabilidad.- En su trabajo diario, la secretaria ha de relacionarse de manera cons-
tante con multitud de personas, ya formen parte de la Instituciéon o ajenas a ella, la
secretaria trabaja en contacto permanente con el publico y por lo tanto, debe tener
facilidad para relacionarse con su entorno. Conviene saber que muchas Instituciones
Superiores tengan muy en cuenta a la hora de contratar a una secretaria el que ésta
tenga facilidad para el trato con los demas, es decir, que ofrezca una imagen serena
y positiva y que sea amable y educada con la gente que la rodea, que aspire a
desempefiar un puesto de trabajo de secretaria, deberd tener presente que la
sociabilidad es uno de los factores mas definitorios de esta profesion y que, ademas
de poseer una calificacion técnica y preparacion académica adecuadas, debera dar lo

mejor de si misma en su trato cotidiano con los demas.

Capacidad de autocontrol.- En una Institucion el jefe y los demas directivos
tienen derecho a estar de mal humor, a exteriorizar la presion y el estrés que padecen
en momentos de mucho trabajo o a dejar traslucir los problemas que padecen en sus
vidas privadas, implica dejar los problemas en casa y saber disimular los estados de
animo negativos bajo una actitud lo mas cordial y profesional posible, siendo sin
duda uno de los aspectos mas duros de la profesion de secretaria, debe tratar a gente
que no es de su agrado, ya sean clientes, profesores, compafieros de oficina 0 demas
directivos con independencia de sus preferencias personales, debe ofrecer a todo el

mundo un trato servicial y cordial.

Capacidad de Iniciativa.- ElI papel de la secretaria en la Institucion se define
esencialmente por la relacion de subordinacién o dependencia jerarquica hacia su
jefe. En este sentido, la secretaria recibe unas instrucciones especificas de su jefe y
las lleva a cabo, esto no significa que su funcion se limite a ejecutar las
instrucciones de su jefe sino todo lo contrario: la capacidad de iniciativa es una de

las cualidades que mas valoran los directivos (John, 2003).
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Cuando se presente alguna situacion que exija una toma de decision por parte de la
secretaria y resulte imposible o poco conveniente, consultar al jefe sobre la mejor

forma de resolverla, la secretaria debera tener en cuenta los siguientes factores:

a) Tener muy claro cual es su ambito de responsabilidades para no extralimitarse
en su funcion, tomando decisiones que no le competen.

b) Valorar la urgencia de la situacion en caso de que la decision pueda demorarse,
considerar si no es preferible esperar a poder discutirlo con su jefe.

c) Considerar las distintas alternativas con sus respectivas consecuencias, con sus
pros y sus contras.

d) Tener siempre presente cuél es la forma habitual de resolver estas cuestiones en
la oficina y proceder de forma similar.

e) Sea cual sea la decision adoptada, lo importante es poder defenderla mediante
una argumentacion logica: si llegara el caso de que el jefe no estuviera de
acuerdo con ella, la secretaria podra explicarle por qué razén actué de esa
manera, en caso de duda, abstenerse.

Sentido del orden.- En algunas profesiones o actividades, el desorden puede ser

sinbnimo de creatividad o bien un defecto excusable, por el desorden es

simplemente inaceptable ya que dificulta de manera considerable su trabajo.

Debe saber ordenar el espacio del que dispone de la forma mas racional posible, de
modo que sepa en todo momento donde ha guardado los distintos objetos que
necesita para su trabajo diario, por lo que no s6lo debera mantener en escrupuloso
orden su area de trabajo sino que también debera procurar que la oficina de su jefe

esté ordenada.

Capacidad organizativa.- Una secretaria debe hacer frente a multitud de tareas en
un corto tiempo, por eso para sacar un mejor provecho a unas condiciones de
espacio determinadas para trabajar con orden, planificando y organizando cada tarea
de la manera mas ldgica y eficiente, por lo que debe tener muy claro en todo
momento que la improvisacion esta totalmente fuera de lugar y que so6lo la

organizacion de su trabajo le permitiran cumplir de manera satisfactoria.

Sentido de la responsabilidad.-La secretaria tiene como cometido realizar
determinadas tareas que configuran su &mbito de responsabilidad, la secretaria debe

adoptar una actitud plenamente responsable y esforzarse en realizarlas siempre con
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la mayor propiedad, esto implica que no debe considerarse a si misma como la
simple ejecutora de unas instrucciones recibidas, sino como la primera interesada en

conseguir lo que se ha propuesto (Aristizabal, 2010).

Discrecion.- Si la secretaria es capaz de mantener una actitud de reserva, no sélo en
materias claramente delicadas, sino como norma general en torno a todos los
asuntos que afectan a su trabajo, perdera la confianza de sus superiores, debe tener
presente en todo momento cual es su papel en la Institucion y qué se espera de ella,
es por eso que la discrecion no sélo implica no divulgar determinada informacion
sino también tomar las precauciones necesarias para no dejar material
comprometedor o confidencial, como documentos, informes y anotaciones, a la vista

de los demas.

Identificacién con los fines de la Institucién.- Se ha visto que el papel de la
secretaria en la Institucidn consiste basicamente en realizar una labor de apoyo al
trabajo de su jefe, en colaborar con él y ejecutar sus instrucciones por lo que
consiste en entender el funcionamiento general de la Institucion y concebir cada una

de las tareas que le son encomendadas a la secretaria como partes de un todo.

Espiritu de equipo.-Una secretaria trabaja en estrecha colaboracion con su jefe, no
por ello deja de ser un miembro méas de la Institucién que, como tal, debe actuar de
forma coordinada con los deméas empleados. Por las caracteristicas de su puesto de
trabajo, no siempre resulta facil la integracion de la secretaria en la Institucion, a
menudo por una cierta actitud de recelo, o incluso de envidia por parte de los demés
empleados.

Formacién académica.- Tal como se ha apuntado, la profesion de secretaria ha
experimentado una gran evolucion en los Gltimos tiempos y todo hace augurar que
esta tendencia ird en aumento. Los importantes cambios producidos en el mundo de
la Institucién han tenido como contrapartida la transformacion del rol de la

secretaria y el aumento de su grado de cualificacion.

Cultura general.- No existe un nivel estandarizado de cultura exigido a la secretaria
para acceder al mundo de la Institucion: la mayoria de estas profesionales poseen

estudios medios, por lo que es necesario poseer una cultura general que permita
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realizar a la perfeccion dos de las principales tareas para las que ha sido contratada:
redactar documentos comerciales y expresarse con propiedad (Cedefio Marcillo,
2002)

El conocimiento de idiomas.- Este es sin duda uno de los aspectos de la formacion
de una secretaria que mas esfuerzo y dedicacion requiere, pues lo cierto es que el
aprendizaje de un idioma requiere afios de estudio, por otro lado, el conocimiento de
un idioma extranjero, y sobre todo del idioma inglés, es también un factor
determinante para seleccionar a una candidata, y por esta razon el esfuerzo vale la

pena.

Mecanografia.- Una parte importante del trabajo de la secretaria consiste en
mecanografiar documentos, aunque esta tarea ha sido considerablemente
simplificada por los procesadores de texto, el dominio de la mecanografia sigue
siendo imprescindible.

Taquigrafia.- La utilizacion de dictafonos y la recuperacion de modelos de
documentos grabados en la memoria del computador, que con unas sencillas
modificaciones evitan la tarea de dictado, han hecho que la taquigrafia haya caido en
desuso.

Conocimientos de computacién.- Toda secretaria que desee acceder al mercado la-
boral deberéa poseer conocimientos de computacion, que incluiran, como minimo, el

dominio de un programa de tratamiento de textos.

2.3.2. Decalogo de la Secretaria

La secretaria debe realizar su trabajo y cumplir sus funciones con correccion, a

través de una labor metddica y sistematica.

El correcto desempefio de sus cometidos requiere unos conocimientos basicos, una

solida cultura general complementarios y adaptarlos a la labor que realiza.

La actividad personal y cotidiana debe basarse en la discrecion y eficiencia, que se

acompafiaran de otras cualidades basicas, como la lealtad y la sencillez.

El conocimiento del inglés y de otros idiomas extranjeros se ha convertido en un

requerimiento prioritario debido a las intensas relaciones comerciales existentes.
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El atuendo personal sera discreto, intentando realzar las cualidades fisicas con

elegancia y buen gusto.

La secretaria siempre debe adaptar su propia imagen a lo que dictamine la

Institucion para la que trabaja.

El sentido de la responsabilidad para complementar todas las tareas que se presentan
en la oficina, asi como su 6ptima resolucion en cada caso, debe ser el principal

objetivo de la secretaria.
Las relaciones con el jefe estaran basadas en la lealtad y el respeto mutuos.
Ha de saber anticiparse a los posibles problemas y, si en su mano esta, solventarlos.

Si las circunstancias asi lo requieren, debe estar dispuesta a trabajar fuera de los
horarios establecidos y si las circunstancias laborales lo demandan, acompariar a su

superior a reuniones o viajes de trabajo.
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UNIDAD I11

2.4. LA CAPACITACION

2.4.1. Antecedentes de la Capacitacion

La capacitacion requiere determinar qué preparacion necesitan los empleados, pretende
establecer las habilidades que demanda cada puesto de trabajo, asi como las destrezas
de los empleados actuales o potenciales, se disefia la capacitacion para solventar tal

carencia de habilidades (Bravo, 1994).

La evaluacién de las necesidades de capacitacion de los trabajadores nuevos, por lo
general implica un analisis de tareas, es decir, desglosar los puestos de trabajo en
subtareas y ensefiar cada una de ellas al trabajador inexperto. El diagndstico de
necesidades para empleados actuales resulta mas complejo: La capacitacion es la
solucidn, o el desempefio es insuficiente porque el trabajador no estd motivado. Aqui el
analisis de tareas se usa para determinar las necesidades de capacitacion de los tra-

bajadores nuevos.

Con personal inexperto, la meta consiste en brindar a la nueva contratacion las
habilidades y el conocimiento requeridos para alcanzar un desempefio eficaz, el anlisis
de tareas es un estudio detallado del puesto de trabajo para determinar qué habilidades

especificas se requieren.

2.4.2. Importancia de la Capacitacion

La capacitacion es importante porque se refiere a los métodos que se utilizan para dar a
los trabajadores nuevos o actuales las habilidades que necesitan para realizar sus

labores.

La capacitacion es mucho mas amplia de lo que era hace varios afios, también puede
significar capacitacién remedial (de recuperacion) en educacion, ya que los programas
de mejoramiento de la calidad requieren que los empleados elaboren diagramas y
gréficas y analicen datos. Asimismo, quizd los trabajadores actuales requieran

capacitacion en habilidades para trabajar en equipo, tomar decisiones y comunicarse.

Basicamente, la gestion del desempefio significa dar un enfoque sistematico a la

capacitacion, la evaluacion y la retribucion de los empleados, de manera que sus
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esfuerzos tengan sentido en cuanto a las necesidades y metas de la compafiia., adoptar

un enfoque de gestion del desempefio en la capacitacion (Cahuasqui, 2007).

2.4.3. Elementos de Capacitacion Efectiva

Una induccion exitosa de los empleados o trabajadores se deberd lograr con cinco

propositos, por lo que los trabajadores deben sentirse bienvenido, por lo que debe

entender a la institucion en un sentido amplio (su pasado, presente, cultura y vision del

futuro), asi como hechos clave tales como politicas y procedimientos por lo que se

mencionan los siguientes:

a)

b)

Diagnostico de necesidades

Identificar habilidades especificas necesarias para mejorar el desempefio y la
productividad.

Asegurar que el programa serd adecuado para niveles de educacion, experiencia y
habilidades especificos de los aprendices.

Establecer los objetivos de la capacitacion.

Disefio Didéctico

Compilar objetivos, métodos, medios audiovisuales, descripcion y secuencia de
contenido, ejemplos, ejercicios y actividades de la capacitacion.

Organizarlos en un plan de estudios.

Asegurarse de que todos los materiales, como las guias de los instructores y los
manuales de los aprendices, se complementen entre si, estén escritos con claridad y
se fusionen en un programa de capacitacion unificado que tenga sentido en términos
de los objetivos de aprendizaje establecidos.

El proceso generalmente da como resultado un manual de capacitaciéon, el cual suele
contener la descripcion del puesto de trabajo del aprendiz, un bosquejo del programa
de capacitacion y una descripcién escrita de lo que se espera que aquél aprenda, asi

como (posiblemente) muchos autoexamenes breves.

Validacion
Presentar y validar la capacitacion frente a una audiencia representativa. Las
revisiones finales Se basan en los resultados piloto para garantizar la efectividad del

programa.
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d) Implementacion

e Cuando sea factible, usar un taller de "capacitar al instructor” que se enfoque en la
presentacion del conocimiento y las habilidades, ademéas del contenido de la

capacitacion. Luego se implementa el programa de capacitacion.

e) Evaluacion

e Valorar las reacciones, el aprendizaje, el comportamiento y/o los resultados de los

aprendices.

La descripcion y la especificacion para instruccion al personal docente daran
informacién Gtil, pues indican las responsabilidades y las habilidades especificas
requeridas y se convierten en el punto de referencia basico para determinar la

capacitacion requerida para desempefiarlo (John, 2003).
2.4.4. Objetivos y Funciones de la Capacitacion

Después de diagnosticar las necesidades de capacitacion, es necesario establecer
objetivos de capacitacién concretos y mensurables, didacticos son "una descripcion de
un desempefio que se espera que muestren los docentes de ingreso reciente, antes de

considerarlos competentes”.

Los objetivos especifican qué deberia lograr el aprendiz después de completar
exitosamente el curso de capacitacion. Por lo tanto, proporcionan una guia para los
esfuerzos tanto del aprendiz como del instructor, asi como un punto de referencia para

evaluar el éxito del programa de capacitacion (Aristizabal, 2010).

Una tactica Gtil también es crear, para el aprendiz, una necesidad de capacitacién
motivacional percibida, como al ilustrar con un ejemplo grabado qué podria salir mal si
la capacitacion no se toma con seriedad. La capacitacion resulta infructuosa cuando el
aprendiz carece de la habilidad o la motivacion para beneficiarse de ella.

El instructor puede dar varios pasos para aumentar la motivacién del aprendiz. Ofrecer
oportunidades para la préactica activa, y dejar que el aprendiz cometa errores y explore
soluciones alternativas, mejora tanto la motivacion como el aprendizaje. La
retroalimentacion, incluyendo evaluaciones periddicas del desempefio y criticas
verbales mas frecuentes, también es importante. El instructor también deberia hacer

significativo e interesante el material.
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2.4.5. Fases de la Capacitacion

Las Instituciones Universitarias identifican las deficiencias en el desempefio de los

docentes y las necesidades de capacitacion de diversas formas. Una lista tipica incluiria:
El primer paso generalmente es valorar el desempefio del docente.

e Revision del desempefio por parte del supervisor, los colegas, uno mismo y de 360
grados

e Datos de desempefio relacionados con el puesto de trabajo (como productividad,
ausentismo e impuntualidad, quejas, desperdicio, entregas tardias, calidad de
producto, periodos de inactividad, reparaciones, utilizacion de equipo y quejas de
los clientes)

e Observacion por parte de supervisores u otros especialistas

e Entrevista con el docente o su supervisor

e Revision de cuestiones como conocimiento del puesto trabajo, habilidades y asis-
tencia

e Encuestas de actitudes

e Documentos de evaluacion

e Evaluaciones del tipo "administracion por objetivo"

2.4.6. Capacitacion del Recurso Humano

Las instituciones de educacién superior y universidades ofrecen muchos tipos de
actividades de desarrollo profesional docente.

En primer lugar, muchas Universidades tienen programas de educacion continua en
liderazgo, supervision y cuestiones similares. Estos varian desde programas de 1 a 4
dias, hasta programas de desarrollo ejecutivo que duran de 1 a 4 meses. Muchas
universidades también ofrecen cursos individuales en areas, por lo que pueden tomar los

cursos para llenar los huecos en su preparacion.

Las Universidades oficiales también ofrecen programas de grado como la maestria en
administracion por lo que se ofrece de manera permanente cursos en diversos niveles,
relacionados a los estudios requeridos, dirigidos a egresados y al publico en general.

Otras instituciones de educacion superior también tienen esta practica.
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UNIDAD IV

2.5. SERVICIO AL CLIENTE

2.5.1. Antecedentes de Servicio al Cliente

Las exigencias de un mercado global y altamente competitivo obligan a la busqueda de
fuentes de competitividad que posibiliten un mejor posicionamiento en el mercado con
mejores beneficios que posibiliten, una adecuada gestion de los diversos elementos que
forman parte del proceso de prestacion del servicio es imprescindible, exigiendo el
desarrollo de estrategias que permitan elevar el valor agregado de la Institucion
Universitaria teniendo como finalidad facilitarles un conjunto de recomendaciones que
les permitiran lograr que el personal de su Institucion atienda a sus necesidades
(Arévalo Jordan V. H., 2010).

2.5.2. Concepto de Servicio al Cliente

"Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al
mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por tanto, crear o

incrementar la satisfaccion de nuestros clientes (Cedefio Marcillo, 2002)"

El servicio al cliente forma parte de la mercadotecnia intangible, ya que este no se
siente al simple tacto, pero bien, se llega a apreciar; tiene como objetivo, el manejo de la
satisfaccion a traves de producir percepciones positivas del servicio, logrando asi, un

valor percibido hacia nuestra marca.

Asi mismo, concierne al constante mejoramiento en el servicio al cliente, debido a que
la cultura en las organizaciones se ha ido modernizando conforme lo requiere el
entorno, al pasar de poner en primer plano las necesidades del cliente que las

necesidades de la propia Institucion.

e Cumplir las expectativas del cliente y despertar en €l nuevas necesidades.

e Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo largo del proceso
productivo.

e Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

e Disfrutar de una categoria Institucion rial que aspira siempre a la excelencia
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2.5.3. Elementos de Servicio al cliente

El servicio al cliente es una potente herramienta que nos facilita conocer a nuestros

clientes y sus necesidades por lo que mencionamos los siguientes elementos:

e Contacto cara a cara

e Relacion con el cliente

e Correspondencia

e Reclamos y cumplimientos

e Instalaciones

Las acciones y actitudes se reflejan en el comportamiento de las distintas personas con
las cuales el cliente entra en contacto produciendo un impacto sobre el nivel de
satisfaccion del cliente incluyendo, la cortesia general con el que el personal maneja las
preguntas, los problemas, como ofrece o amplia la informacion, provee servicio y la

forma como trata a los otros clientes.
2.5.4. Importancia del Servicio al Cliente

La importancia del servicio al cliente es poder llegar al desarrollo de nuevas estrategias
para reducir los costos y prever contingencias para no perjudicar mas adelante nuestra

Institucion y de nuestro cliente.

La competencia es cada vez mayor, por ende los productos ofertados aumentan
notablemente y son més variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor
agregado, asi mismo los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo

gue se hace necesario buscar una diferenciacion.

Del mismo modo los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan precio y
calidad, sino también, una buena atencién, un ambiente agradable, comodidad, un trato
personalizado, un servicio rapido, si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la
atencion, es muy probable que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros

consumidores.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que vuelva a adquirir
nuestros productos o que vuelvan a visitarnos, por lo que es muy probable que nos
recomiende con otros consumidores, por lo que es primordial tomar en cuenta dichos
aspectos, ya que si se logran entender adecuadamente cada uno de ellos y aplicarlos de

la manera correcta se lograra tener una ventaja competitiva.
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2.5.5. Tipos de Servicio al Cliente

Existen diferentes tipos de atencion al cliente, en funcién del criterio que se utilice para
su clasificacion por lo que se refiere a las diferentes maneras en las que se da la

interaccion con los clientes, teniendo en cuenta distintas alternativas:

e Atencidon presencial: Se produce un encuentro fisico con el cliente, sin las barreras
ni interferencias que ocasiona el trato telefénico o a través de otras vias, como el
correo electrénico (John, 2003).

e Atencion telefonica: Este tipo de atencion al cliente o usuario requiere que se
cumplan una serie de normas no escritas para lograr la satisfaccion del cliente, de
hecho hay que ser persuasivos en el modo de atender a nuestro clientes por lo que es
necesario que no perdamos ninguna posible reaccién y poner mas esfuerzos para

demostrar una actitud diferente a la persona. (Aristizabal, 2010)

e Atencion virtual: En la actualidad surge el comercio electronico, se esta
imponiendo una via alternativa para efectuar las compras. Ya sea por correo

electronico o a través de las paginas web.

e Atencion proactiva: Se busca crear necesidades en el cliente y motivar la compra
de nuestro servicio por lo que se debe contactar directamente, sin esperar a que €l lo

haga. Exige una alta tolerancia para el ofertante.

e Atencion reactiva: Surge la necesidad de contacto entre el cliente hacia nosotros,
para darle una respuesta a la demanda.

e Atencion directa: Se trata de una atencién directa, sin intermediarios. Dado que los
roles se concentran en una Unica persona por lo que la atencion es personalizada y
cordial entre las partes.

e Atencion indirecta: Es importante identificar cada uno de los roles para satisfacer
las necesidades de todos los actores que intervienen en el convenio.

2.5.6. Control de Procesos de Atencion al Cliente

Se define a continuacion las siguientes etapas para un mejor proceso de atencién al

cliente:

a) Iniciar al contacto.- Es decir que el cliente se sienta atendido desde el principio del
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b)

d)

contacto, causandole una impresion positiva y creando la disposicion para una
relacién agradable.

e Saludar y sonreir.

e Personalizar el trato.

e Solicitar las necesidades del cliente

e Utilizar una voz amable.

e Mirar cordialmente al cliente.

e Orientar nuestros servicios hacia el cliente.

Obtener informacién.- Conocer y comprender cuales son las necesidades del
cliente, para posibilitar su adecuada satisfaccion, transmitiéndole que le escuchamos

y que realmente nos interesamos por su peticion.

e Escuchar activamente.
e Sentir la necesidad del cliente.
e No reforzarle mientras habla.

e Asegurar la peticion.

Satisfacer la necesidad.- Facilitar las indicaciones oportunas y/o los elementos
pertinentes para resolver la necesidad del cliente, o situarla en vias de solucién.

e Identificar la necesidad.

e Centrarse en su satisfaccion.

e Hacerse entender amablemente.

e Dedicar el tiempo necesario al cliente.

e Asegurar el bienestar del cliente.

[ J

Finalizar.- Asegurarse de que la necesidad ha sido resuelta creando una sensacion
final positiva.

e Interesarse por peticiones afiadidas del cliente.

e Despedirse amablemente.

e Hacerse comprender amablemente.

e Mirar y sonreir al cliente.

e No demorar el final.
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2.5.7. Mandamientos de Atencion al cliente

A continuacién se plantea los siguientes mandamientos de atencion al cliente,
cumpliendo a cabalidad con él se pueden lograr altos estandares de calidad en el

momento de atender al cliente:

e El cliente por encima de todo.- En este caso es el cliente a quien debemos tener
presente antes que nada.

¢ No hay nada imposible cuando se quiere.- Muchos clientes solicitan cosas casi
imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas de atenderlo muy bien, se puede
conseguir lo que él desea.

e Cumple todo lo que prometas.- Hay muchas empresas que mienten lo necesario
para que el cliente no se vaya para que al final cumplen de la manera adecuada.

e Solo hay una forma de satisfacer al cliente.- Darle més de lo que espera,
conociendo muy bien a nuestros clientes y enfocandonos en sus necesidades y
deseos.

e Para el cliente, ti marcas la diferencia.- Las personas que tienen contacto directo
con los demaés clientes y tienen una gran responsabilidad, pueden hacer que un
cliente regrese o que jamas quiera volver.

e Fallar en un punto significa fallar en todo.- Es necesario puede que todo funcione
a la perfeccién, que tengamos controlado todo, pero qué pasa si fallamos en el
tiempo de entrega, si la mercancia llega averiada todo se va al piso.

e Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.- Es importante satisfacer
“el primer cliente” de una empresa, si no se les satisface a ellos, como pretender
satisfacer a los clientes externos.

e EI juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente.- Medir la calidad del
servicio es la Unica verdad, son los clientes quienes los primeros en su mente y su
sentir, quienes lo califican o si no lo es.

e Por muy bueno que sea un servicio, siempre se puede mejorar.- Aungue se
hayan alcanzado las metas propuestas de servicio y satisfaccion del consumidor, es
necesario plantear nuevos objetivos, “la competencia no da tregua”

e Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo.- Los equipos de
trabajo no sélo deben funcionar para detectar fallas o para plantear soluciones y

estrategias, cuando asi se requiera.
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2.5.8. Caracteristicas de Atencidén al Cliente

Estas son algunas de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir para un correcto

servicio de calidad, son las siguientes:

e Cumplir sus objetivos

e Servir para lo que se disefio
e Ser adecuado para el uso

e Solucionar las necesidades

e Proporcionar resultados

Asi mismo, existen otras caracteristicas mas especificas mencionadas por las cuales
estardn a cargo del personal que labora en las entidades, ya que son habilidades
necesarias, sobre todo para aquellos que estan en contacto directo con los clientes, estas

pueden ser:

e Formalidad: honestidad en la forma de actuar, la capacidad para
comprometerse en los asuntos con seriedad e integridad

e Iniciativa: ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las diferentes
situaciones y dar respuesta rapida a los problemas.

e Ambicion: tener deseos inagotables por mejorar y crecer; es decir, tener afan de
superacion.

e Autodominio: tener capacidad de mantener el control de emociones y del resto
de aspectos de la vida.

e Disposicion de servicio: es una disposicion natural, no forzada, a atender,
ayudar, servir al cliente de forma entregada y con dignidad.

e Don de gentes: tener capacidad para establecer relaciones calidad y afectuosas
con los demas, y ademas, disfrutarlo.

e Colaboracidn: ser una persona gque gusta de trabar en equipo, le agrada trabajar
con otros para la consecucion de un objetivo en comun.

e Enfoque positivo: es la capacidad para ver el lado bueno de las cosas con
optimismo.

e Observacion: es la habilidad para captar o fijarse en pequefios detalles no

siempre evidentes a todo el mundo.
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2.5.9.

Habilidad analitica: permite extraer lo importante de lo secundario,
descomponer un discurso o problema en partes, para poder analizar cada una de
las ideas principales y, en funcidn de ese analisis, ofrecer una solucién global.
Imaginacion: es la capacidad de generar nuevas ideas y, de ofrecer alternativas
al abordar una situacion.

Recursos: tener el ingenio y la habilidad para salir airoso de situaciones
comprometidas.

Aspecto externo: es la importancia de una primera impresion en los segundos

iniciales para crear una buena predisposicion hacia la compra en el cliente.

Tipos de Clientes

Estos pueden clasificarse de multiples maneras, una forma de hacerlo es la siguiente:

2.5.9.1. Actuales

Este tipo de cliente responde a aquel que realiza compras continuamente o bien, este se

genera el actual volumen de ventas, lo que permite a la empresa recibir los ingresos

actuales y tener aportacion en el mercado.

a) Segun su grado de influencia social: Se ubican personas reconocidas, como

deportistas o actores, que logran generar una percepcion ya sea positiva o negativa

hacia un determinado producto o servicio.

b) De influencia regular: estos clientes también influyen dentro de un determinado

grupo de personas.

c) De influencia familiar: estos son los clientes que influyen en el consumo de amigos

y familiares, a partir de sus propias experiencias y conocimientos.

2.5.9.2. Segun su satisfaccion:

Insatisfechos: los clientes de esta clase son los que consideran al producto, servicio 0

empresa, por debajo de sus expectativas.

Satisfechos: estos son los clientes cuyas expectativas coinciden con la calidad del

servicio o producto y de la empresa.
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Complacidos: para estos clientes, la calidad del servicio o producto y el de la empresa
se encuentran por encima de sus expectativas. Lo que esto ocasiona es lealtad y afinidad

con el producto que no solo racional, sino también emocional.

2.5.9.3. Segun el volumen de las compras realizadas:

De volumen alto: esta clase de clientes compra cantidades elevadas, por lo que su

participacion en la totalidad de las ventas alcanza entre un 50 y un 80%.

De volumen promedio: las compras que realizan los clientes de este tipo se ubican
dentro de las realizadas, aunque a partir de investigaciones podria lograrse que

aumenten su volumen de compras.

De volumen bajo: son los clientes que compran ocasionalmente, por lo que el volumen

que adquieren es menor al promedio normal

2.5.9.4. Segun la frecuencia con la que compran:

Frecuentes: hacen compras de forma repetida o el intervalo entre compra y compra es
reducido en comparacién al resto, son aquellas personas conformes con los productos y

la empresa en si.

Habituales: estos adquieren los servicios o productos de manera regular, por tanto

también estan satisfechos con la empresa y sus productos.

Ocasional: Los adquirieron por Unica vez el servicio o producto, o bien, lo hacen muy

de vez en cuando.

Potenciales: aun no han efectuado ningun tipo de compra a la empresa pero son vistos

como futuros compradores
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UNIDAD V

2.6. GESTION DE ARCHIVO
2.6.1. Archivo

“Conjunto de documentos de cualquier tipo de formato o soporte material, acumulados
en un proceso natural por una entidad pablica o privada, en el transcurso de su gestion,
conservados con las técnicas adoptadas para servir como testimonio e informacion de la

Institucion Superior que los produce como fuente de la historia”. (Aristizabal, 2010)

La secretaria de direccion es la encargada de la organizacion, mantenimiento y puesta al
dia del archivo que almacena los documentos que maneja la direccion en su actividad a
corto y medio plazo, lo méas habitual es que la documentacion pase a formar parte del

archivo de deposito, el cual es objeto de periddicas expurgaciones.

La idea subyacente a una descentralizacion de este tipo es la bondad de acercar el
archivo a los puestos de trabajo. Indudablemente esto permite, por ejemplo, que la
secretaria conozca la topografia del archivo, facilitando la rapidez de la recuperacion de
los documentos de frecuente consulta que se necesitan en cada momento. Los
documentos de gestién son, por asi decirlo, de uso privativo del director del
departamento en cuestion por lo que la secretaria no necesita seguir unas normas
excesivamente rigurosas o complejas en el manejo del archivo que atafie de forma mas

proxima a su trabajo.
2.6.2. Clasificacion de los archivos

Clasificar es sencillamente, ordenar o disponer elementos por clases, un buen criterio de
ordenacion del archivo es todo aquel que facilite la accesibilidad a un determinado
documento, el criterio clasificatorio que se adopte debe traducirse en la practica en un
sistema de busqueda que los potenciales usuarios del archivo encuentren comprensible y
facil de usar (Barlow, J. y Moller, C. , 1997).

La secretaria en su ambito de trabajo tendra que adoptar un determinado criterio
ordenador si pretende acometer la creacion de un archivo. Es mas, seria imprescindible
el establecimiento de un plan de clasificacion que tomara en consideracion varias

circunstancias. El archivo debe organizarse en funcion de las necesidades y de la
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actividad de la Institucion Superior asi, hay que tener muy en cuenta las caracteristicas
del material objeto de archivo: tipologia, cantidad, etc.

Es conveniente poseer un cierto conocimiento de las diversas técnicas de clasificacion
para que la estructura y la organizacion del archivo respondan a criterios de eficacia y
operatividad. Hay que organizar el archivo de acuerdo con criterios de economia del
espacio a fin de que los documentos ocupen el minimo espacio. El sistema elegido debe
permitirnos clasificar en el lugar habilitado para tal fin la mayor cantidad de do-

cumentacion posible.

El sistema de clasificacion del archivo debe tener en consideracion las necesidades
futuras por lo que es conveniente introducir modificaciones cuando se estime oportuno,
desde este punto de vista existen diferentes criterios clasificatorios, no parece
aconsejable dar una excesiva preferencia a alguno de ellos, el criterio ordenador
adoptado serd adecuado en cuanto satisfaga las exigencias de rapidez y accesibilidad a

los documentos.

Es asimismo necesario que el sistema de clasificacion esté normalizado o tipificado, es

decir, que se ajuste a un tipo, modelo o norma comun.
2.6.3. Gestion Documental

Conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes al manejo y organizacion
de la documentacion producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su
destino final, para facilitar su utilizacién y conservacion, se pueden adoptar para
organizar el archivo, teniendo en cuenta que el acceso a los documentos debe hacerse en

funcién de un criterio 16gico (Bravo, 1994).
Los criterios clasificatorios se basan en un sistema alfabético, numérico o alfanumérico.
a) Clasificacion alfabética

Es el sistema de clasificacion que se emplea con mas frecuencia debido a sus
caracteristicas de simplicidad y facil comprension, hay que apuntar que el sistema
alfabético forma parte de todos los restantes. Como su propio nombre indica, este

sistema se fundamenta en el orden alfabético: los documentos se disponen u ordenan
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siguiendo el orden alfabético, en funcion de los nombres o razones sociales a las que se

representan.
Las caracteristicas basicas de este sistema son:

e Susencillez y comprensibilidad.

e Laseguridad y rapidez en la localizacion de los documentos.

e Laausencia de subgrupos o subdivisiones que hagan mas complejo su uso.

¢ La permanente posibilidad de afiadir nuevos documentos en el lugar preciso.

e Suele utilizarse en combinacion con otros, ya que los criterios de ordenacion no son
excesivamente concretos.

e En relacién con el punto anterior porque que el sistema alfabético se presta a
equivocos cuando nos encontramos ante un gran volumen de documentos.

e La labor de localizacion se complica considerablemente ademas es casi imposible

detectar la ausencia de documentos.

La clasificacion nominativa de Instituciones Superiores puede dar lugar a futuras
complicaciones, para la localizacion de documentos, si no se efectia correctamente y
con arreglo a criterios bien definidos pues es importante tener en cuenta que no se

suelen considerar a efectos clasificatorios las denominaciones comunes o genéricas.

Para efectos clasificatorios consideraremos las siglas como palabra clave por tanto, iran
por orden alfabético. Tratdndose de numeros, lo relevante para su ordenacion es la letra

inicial del nombre del nimero en cuestion (Cahuasqui, 2007).

Siempre que en la denominacion de la Institucion Superior haya un nombre geografico
o0 de persona, éste se tomara en consideracion para archivarlo por dicho nombre, por lo
que hay que remitirse a lo que se sefialé en el apartado anterior cuando la
denominacién de la Institucion Superior contenga uno o mas apellidos, este tipo de
clasificacion consiste en ordenar la documentacion segun la procedencia local, es decir,

en relacién con las localidades de residencia de los titulares.
b) Clasificacion Geograéfica

La clasificacion geografica es empleada habitualmente por Instituciones Superiores que

poseen delegaciones o sucursales en diferentes zonas geograficas, correspondientes a
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ficheros que permiten controlar adecuadamente la situacion y el posterior desarrollo de
una zona (Blanchard, K., Carlos, J. y Randolph, A. , 2006).

La clasificacion geografica mejora las labores de localizacién al proceder a dividir el
material por grupos que se identifican con facilidad, lo cual la Institucién Superior
puede adaptar este sistema clasificatorio a sus necesidades, teniendo en cuenta tanto su
tamafio, dimensién y actividad, como las distintas posibilidades de ordenacion

geografica.

Los documentos clasificados en funcion de cada unidad geografica se ordenan después
alfabéticamente, es facil deducir que nos hallamos ante un sistema mixto, ya que
incorpora las ventajas de la clasificacion alfabética nominativa: las fichas, dossiers, etc.,

se archivan segun el nombre de la persona o de la efectiva razon social.

Asimismo, hay que tener en cuenta a la hora de ordenar alfabéticamente las unidades o
sectores geograficos que la correspondencia o la documentacién referida a Instituciones
Superiores extranjeras se archivard de acuerdo con el nombre de origen (ciudades o

paises).
c) Clasificacion por materias

Esta clasificacion dispone u ordena los documentos segun el contenido de los mismos, a
diferencia de los sistemas anteriores, se subdividen los documentos en grandes grupos
de acuerdo con el tema a que se refieren. Por otra parte, cada uno de estos grandes
grupos puede ser subdividido en secciones en funcién de los diferentes aspectos de un
tema, se deberd adoptar de forma subsiguiente la ordenacion alfabética, mediante la que
disponemos los temas y los documentos pertenecientes a una determinada seccion,

principal o secundaria.

Es importante que la elaboracion de un fichero o indice de materias ordenado alfabética-
mente se haga de acuerdo con la actividad de la Institucion Superior. Para evitar que se
complique la busqueda y localizacion de los documentos, hay que revisar y poner al dia
continuamente dicho fichero o indice, afiadiendo o suprimiendo lo que sea necesario. Lo
I6gico es comenzar por clasificar las secciones de mayor uso, archivando el resto a

medida que se necesite (Caldevilla, 2007).
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A los problemas resefiados debemos afiadir el hecho de que la clasificacion por materias
requiere por parte del personal encargado de su manejo una secretaria de direccion u
otra persona cualificada un elevado grado de especializacion. Es, pues, un sistema
costoso en términos del tiempo que hay que dedicar a su elaboracién, uso y

mantenimiento y por la formacion especializada que debe poseer el personal encargado.

Este tipo de clasificacion puede resultar de utilidad cuando lo que se pretende es tener
una vision de conjunto sobre la totalidad de documentos referidos a una materia. Por
ejemplo, toda la documentacion perteneciente a un cliente contratos, albaranes,

facturas, correspondencia, etc.
d) Clasificacion numérica

El sistema numérico ordena los documentos de forma correlativa, a partir del nimero 1,
o del 0, como en algunas Instituciones Superiores u organismos, es sencillo de adoptar
y utilizar: los nimeros se emplean con facilidad y son casi infinitos, la notacion
numerica es muy extensible, ya que permite que se vayan afiadiendo sucesivamente

todos los temas que se quiera (John, 2003).

Las labores de identificacion se ven ostensiblemente facilitadas con este sistema. Esta
notacion permite establecer con mas claridad la distancia de dos referencias que cuando
se emplean simbolos alfabéticos.

Por otra parte, para superar algunos de los inconvenientes de este sistema, es
imprescindible que todos los documentos tengan asignada una clave o nimero de
cddigo que indique su contenido tematico y situacién. Sin embargo, hacen falta méas
digitos que en el caso de la notacion alfabética para formar el mismo nimero de grupos.

La clasificacion numérica necesita la elaboracion de ficheros e indices, actualizados
frecuentemente, para que la consulta de documentos sea segura y rapida, superando asi

la desventaja que supone no poder acceder de modo directo.

Veamos a continuacion los principales tipos de clasificacion numérica que es conve-
niente que una secretaria conozca en sus términos basicos de forma que se familiarice

con su significado y manejo préactico (Blanchard, K., Carlos, J. y Randolph, A. , 2006).
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Cronoldgica.- Los documentos se archivan de forma progresiva segun la fecha de
recepcion, entrada, fabricacién, compra, vencimiento, etc. Cuando se emplea la
clasificacion cronoldgica, el documento mas reciente se coloca en primer lugar,
mientras que el mas antiguo queda situado el Ultimo, este sistema es adecuado cuando el
volumen de documentacion archivada no sea muy elevado y siempre que se sepa la

fecha de clasificacion.

Correlativa.- Los documentos se ordenan por ndmeros progresivos, tanto con
numeracion progresiva como por series. EI nimero que figura en cada ficha o carpeta
puede ser el 0, el 1 o cualquier otro. En este sistema clasificatorio cada documento tiene
asignado un numero de identificacion, por lo que es dificil que se confunda con otro
distinto. Asimismo, los nimeros permiten una lectura mas rapida que las letras, lo que

facilita todo el proceso.

Terminal.- Los documentos se ordenan teniendo en cuenta las terminaciones de los
nameros. Estos se leen de derecha a izquierda, lo que significa que las ultimas cifras son
las verdaderamente relevantes a efectos clasificatorios. Las dos ultimas cifras, o incluso
las tres dltimas, constituyen el denominado grupo primario, las dos anteriores, es decir,
las dos siguientes a la izquierda del grupo primario, se consideran el grupo secundario.
Este sistema supera algunas de las desventajas de la clasificacion correlativa. Por

ejemplo, es posible afiadir documentos sin que se altere el orden alfabético.

Decimal.- La clasificacién decimal puede ser considerada como una aplicaciéon u
ordenacién especial de la clasificacion numérica por materias, es un sistema mixto que
conjuga la clasificacion por materias y la numérica correlativa, este sistema
clasificatorio se emplea fundamentalmente en bibliotecas, en el &mbito de la oficina
puede ser utilizado satisfactoriamente para el archivo de documentacion contable. Como
su nombre indica, este sistema estd basado en el nimero diez, existen diez grandes
categorias o clases principales. Los documentos se dividen en diez categorias
principales, cada una de las cuales se subdividen en otras diez, éstas en otras diez, y asi

sucesivamente.
2.6.4. Funciones de Archivo

Para la consecucion de los productos determinados en el articulo 88 del Estatuto
Organico Estructural por Procesos, el Archivo General se encargara de:
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Dirigir las actividades de correspondencia y archivo a nivel institucional, que
permitan la planificacion, organizacion, control, supervision y coordinacion con los
demés procesos de la Institucién Superior para el cumplimiento de la mision
prevista.

Elaborar la Tabla de Plazos de Conservacion Documental (TPCD) en coordinacion
con los servidores de las areas técnicas y administrativas.

Recibir, calificar, registrar y distribuir la correspondencia que ingresa a la
Institucion Superior

Recibir, calificar, registrar y distribuir la correspondencia Informar sobre el estado
del trdmite de los documentos.

Despachar con oportunidad y diligencia la correspondencia elaborada por los
diferentes procesos.

Efectuar el control de los medios de entrega.

Programar y ejecutar la conservacion documental a través de la digitalizacion, de
acuerdo con las necesidades de la Institucién Superior.

Atender pedidos de referencia del usuario y personal de la Institucion Superior y
Ilevar registro de los préstamos de documentos.

Atender a los usuarios que requieran acceso a la informacion, segun establece la Ley
Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica y su Reglamento.
Establecer la participacion obligatoria en programas de adiestramiento archivistico a
todo el personal que tenga bajo su responsabilidad el manejo de documentos y
archivos.

Presentar informes de avance o evaluacidn de trabajos y novedades.

2.6.5. Material de archivo

El material de archivo comprende:

Mobiliario.

Material de papeleria.

Lo ideal es disponer del mobiliario especialmente disefiado para albergar de la manera

mas racional y operativa posible todos los elementos que contienen los documentos

archivables. Entre los principales tipos de mueble destinados a este uso podemos citar

los siguientes:
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Armario/estanteria con estantes para colocar cajas o carpetas de archivo o con guias
para colgar carpetas, pudiendo ser telescdpicas. Este tipo de mobiliario es muy variado;
podemos encontrar armarios de persianas de apertura simultanea horizontal de distintos
tamanos, con estantes graduables; armarios de puertas batientes, también con estantes
graduables. Este tipo de mobiliario, ya sea como armario propiamente dicho o como
libreria, permite almacenar tanto los clésicos archivadores A-Z, como la disposicion del
archivo en forma vertical, mediante guias para carpetas que se colocan debajo de los es-
tantes (Berry, 2005).

Columna rotativa para archivadores y carpetas, este mueble de archivo suele
componerse de varios niveles en disposicion circular, cada uno de estos niveles es
independiente de los demas, pudiendo también girar autbnomamente, un separador
metalico sujeta los archivadores, que van colocados verticalmente, es un sistema facil y

sencillo, que permite ademas consultar de forma simultanea a varias personas.

Soporte metélico con rueda para archivadores de listados.- Cajonera con archivo
para carpetas colgantes. EI mobiliario en forma de cajon es muy utilizado para las
funciones de archivo. La cajonera suele ir equipada con un bastidor telescopico, y
constituye una forma de archivo horizontal muy conveniente cuando hay que realizar
frecuentes consultas. Los sistemas modulares de clasificacion horizontal son también
extremadamente Utiles para el trabajo de archivo que realiza la secretaria. Los cajones
van dispuestos en forma de mddulos individuales, que se pueden ir ampliando en

funcién de las necesidades, tanto horizontal como verticalmente (Berry, 2005).

Por lo que se refiere al material de papeleria que se suele emplear de forma mas habitual

para el archivo de documentos, podemos citar:

e Caja de archivo definitivo en diferentes tamarios y colores.

e Bolsa de archivo.

e Caja/contenedor para guardar las cajas de archivo.

e Caja clasificadora para listados de ordenador de todos los formatos.
e Cajetin vertical para revistas, catalogos, etcétera.

e Separadores y abecedarios con perforaciones multitaladro.

e Fundas multitaladro transparentes.

e Carpeta de gomas.
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e Carpeta clasificadora con fuelle.

e Clasificador de acordeon A-Z.

e Subcarpeta con o sin pestafia en varios colores.
e Carpeta para listados de ordenador.

e Carpeta colgante para cajon/armario.

e Archivador para listados

e Bandejas de correspondencia apilables.

e Archivadores de palanca con o sin caja.

2.6.6. Manual

2.6.7. Fase de elaboracién

La elaboracion de un manual de normas y procedimientos internos es imprescindible
cuando una Institucion Superior decide adoptar un sistema organizativo por
departamentos. Representaria, por asi decirlo, la «Constitucion» o0 «Estatuto» de
funcionamiento basico de Institucién Superior, es decir la secretaria de gerencia o
direccion debe conocer necesariamente sus lineas basicas y su empleo practico (Rojas,
2005).

La redaccion de un manual de organizacién persigue estandarizar la descripcién de los
procedimientos administrativos que hacen operativo el funcionamiento interno de la
Institucion Superior, de forma que las funciones desarrolladas por sus departamentos se
ejecuten coordinadamente en la que tiene que incluir el esquema de relaciones,
comunicaciones, procesos Yy procedimientos necesarios para la obtencion de sus

objetivos.

La estructura y el funcionamiento operativo de una organizacion Institucion Superior
moderna no son algo estatico y fijo en el tiempo, al contrario los cambios vertiginosos
que tienen lugar en la escena econdémica exigen una constante capacidad de adaptacién
de los agentes que estan en el mercado, a medida que una Institucion Superior
experimenta cambios de tamafio, dimensién o aumenta su penetracion en los mercados,
esa creciente complejidad debera traducirse en la articulacién de nuevas condiciones de
funcionamiento interno, de esta forma se clarificaran las lineas de dependencia existente
y/o de nueva creacion, asi como las diferentes responsabilidades y funciones

individuales y colectivas.
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La elaboracion de los procedimientos suele ser competencia del departamento de
Organizacién y Recursos Humanos. En cualquier caso, cuando éste no existe como tal,
lo mas habitual es que sea la direccion de la Institucion Superior la que se encargue de

establecer sus lineas basicas.

Una circunstancia frecuente en el funcionamiento de Instituciones Superiores de
tamafio medio o grande ocurre cuando alguna unidad concreta pretende la modificacion
de un procedimiento. Por ejemplo, la secretaria de direcciébn o gerencia, indivi-
dualmente o, en su caso, en calidad de jefa de secretaria, puede detectar una carencia o
una disfuncion en su &rea de trabajo en relacion con la operatividad interna:

descoordinacion, ralentizacion excesiva de los procesos, confusion, etc.

En este caso la unidad a la que pertenece la secretaria debera facilitar a la direccién su
propuesta de modificacion, especificando los beneficios que la misma reportard a la

mejora de los procesos internos.
2.6.8. Fase de aprobacion

La aprobacion de los manuales de normas y procedimientos internos es competencia de
la direccion de la Institucion Superior. Lo que puede variar es la forma en que ésta se
encuentre articulada: es decir, en ocasiones puede ser un Comité de Direccion el
encargado de aprobar estas normas, aunque también es habitual, la modificacién parcial
o total de los procedimientos esta encomendada a un departamento de Organizacion y
Recursos Humanos o similar, que se encargara finalmente de elevar su propuesta a la
Direccién de la Institucidon Superior para someterla a su discusién y eventual aprobacion
(Berry, 2005).

Departamento de Organizacion el competente para evaluar la conveniencia o no de
modificar algun procedimiento concreto a peticién, como en el ejemplo anterior, de una
unidad de la Institucion Superior. No podria ser de otra forma, ya que dicha area es
conocedora de todos los procedimientos y normas, por consiguiente, esta en condiciones
de verificar que la modificacion propuesta es coherente con el resto de los pro-

cedimientos.

En este sentido, todas las modificaciones y actualizaciones del manual deberan tener, a

efectos de su aplicacion practica, la aprobacion del departamento de Organizacion y
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Recursos Humanos, que si lo estima conveniente las incorporard al original. Sin

embargo cuando se trata de modificaciones de cierta envergadura y alcance deberd ser

aprobada por la direccion de la Institucion Superior.

2.6.9. Fase de difusién

El departamento de Organizacién es el depositario de los manuales de normas y

procedimientos internos. Ademés, es el encargado de extender a las siguientes

delegaciones de la institucion Superior

2.6.10. Fasesy operaciones del tratamiento archivistico

a)

b)

d)

Identificacién.- Consiste en conocer las funciones, actividades, estructura y

normativa de los érganos productores que generen los documentos.

Clasificacion.- Operacion intelectual y fisica que va separando y agrupando los
documentos producidos y recibidos por una persona natural o juridica de acuerdo a

los principios de procedencia y orden original.

Ordenacién.- Operacidn intelectual que dispone o coloca los documentos dentro de
sus series de acuerdo a su orden natural que pueden ser cronoldgicas, alfabéticas,

numéricas y geograficas.

Valoracion.- Fase que consiste en determinar y sefialar los valores primarios:
administrativo, legal, fiscal, contable; y secundarios: informativo, histérico. Esta
fase determina la transferencia de documentos, la conservacion el acceso y la

eliminacion.

Descripcion.- Fase fisica que consiste en elaborar instrumentos de control y

consulta como por ejemplo los inventarios y relaciones de entrega entre otros.
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2.6.11. Gestion de documentos

PROCEDIMIENTOS
EN LA GESTION DE
DOCUMENTOS

DEFINICION

CICLO VITAL DE
LOS
DOCUMENTOS

Produccién, creacion de

documentos

Cuando el documento se genera en el

desarrollo de funciones y actividades

Archivo de oficina

Ingreso, recepcion de

documentos

Operacion de verificacion, control y
registro de la admision de los
documentos remitidos por una

persona natural o juridica

Archivo de oficina

Circulacion, tramitacion,
distribucion de los

documentos

Pasos, etapas y curso que sigue el
documento cumpliendo funciones

especificas

Archivo de oficina

Organizacion,
tratamiento archivistico

de los documentos

Operaciones que tienen la finalidad
de clasificar, ordenar y describir los

documentos en los depdsitos

Archivo de oficina 'y

central

Conservacion o
mantenimiento de los

documentos

Procedimientos para tomar medidas
preventivas en el uso e instalacion de

los documentos en los depositos.

Archivo de oficina,

Central e Intermedio

Uso, utilizacion y
consulta de los

documentos

Acceso a los documentos para el

servicio de los usuarios

Archivo de oficina,

Central e Intermedio

Disposiciones o destino
final de los documentos

Seleccién del documento para su
conservacion temporal o permanente

o su eliminacion

Archivo Intermedio e
Historico

Fuente: (Aristizabal, 2010)

Autor: Josett Carolina Redroban Dillon
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2.7. HIPOTESIS

El manejo del archivo en la gestion secretarial del Centro de Perfeccionamiento
Docente e Innovacion Pedagogica influye en la Universidad Nacional de Chimborazo,

periodo julio — diciembre 2014.

2.8. VARIABLES

2.8.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
Manejo de archivo

2.8.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Influencia en el Perfeccionamiento e Innovacion Pedagdgica de la Universidad

Nacional de Chimborazo.
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2.9. OPERACIONLIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICA
INSTRUMENTOS
Independiente Es un  proceso  técnico | Capacitacion Tutorias Técnica
archivistico que consiste en el CUrsoS Encuesta
desarrollo de un conjunto de Cuestionario
Manejo de Archivo . . - Talleres
acciones orientadas a clasificar,
ordenar y signar los documentos
de cada entidad, esta etapa se | Conjunto de | Direccion
debe alcanzar a identificar las i
. . ) acelones Ejecucion
respectivas series y sub series Instrumento
documentales. Conirol i .
Ficha de Observacion
Evaluacion
Clasificar
Documentos Ordenar
Reubicar
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VARIABLES CONCEPTO CATEGORIA INDICADORES TECNICA E
INSTRUMENTOS
Dependiente Son los procesos dentro de la | Conjunto de Atencidn Técnica
gestion que aplicados en la | Actividades Comunicacion Encuesta
administracion son actividades que
diariamente realizadas por la Proveedor
asistente ejecutiva, para lograr los Suministrador Trabajador
Servicio al  cliente | Objetivos institucionales y Empleado
UNACH personales que le haran alcanzar el Instrumento
éxito, basados en ciertas reglas Interno
aceptadas fundamentalmente en el Externo
reconocimiento  respeto de la | CliENte Cuestionario
personalidad humana. Bienes Ficha de Observacion
Servicios
Producto
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CAPITULO I

3. MARCO METODOLOGICO
3.1. METODOLOGIA DE INVESTIGACION
3.1.1. Meétodo Inductivo

En esta investigacion se utilizé el método inductivo, porque se empieza del estudio
particular de la gestion secretarial, hasta determinar el manejo del archivo del CPDIP de

la Universidad Nacional de Chimborazo; y las fases de este método son:

Observacion.- Se observo el problema lo cual permitio tener un enfoque de la

realidad de primera mano.

e Registro, andlisis y clasifican de los hechos.- Esto ayudd a tener una mejor
visién de los hechos y poder ver con claridad lo que estd sucediendo en el

escenario donde se desarrollara la investigacion.

e Derivacion inductiva de una generalizacion de los hechos.- Esta derivacion

inductiva, permitié generalizar los resultados obtenidos con este estudio.

e Contrastacion.- Se utilizd una vez que se haga la comprobacion de la hipétesis

y se haya desarrollado cada uno de los cuadros y graficos estadisticos.
3.2.  TIPO DE INVESTIGACION
3.2.1. Exploratoria

Porque permitio explorar, diagnosticar, y reconocer la repercusién que tiene el buen
manejo del archivo en la gestion secretarial, ligado al servicio al cliente del Centro de

Perfeccionamiento Docente de la Universidad Nacional de Chimborazo.
3.2.2. Descriptiva

Porque permitié describir, especificar y explicar los beneficios del buen manejo del
archivo ligado al servicio al cliente del Centro de Perfeccionamiento Docente de la
Universidad Nacional de Chimborazo de la Universidad Nacional de Chimborazo, a

través de la aplicacion de instrumentos.
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3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION
De Campo

Porque la investigacion se realizé en la Universidad Nacional de Chimborazo, través

de la aplicacion de instrumento.
3.4. POBLACIONY MUESTRA
3.4.1. Poblacion

Se ha considerado una poblacion total de 769 docentes entre contratados y con

nombramiento, mismos que seran parte de la investigacién a realizarse.

ENCUESTADOS NUMERO PORCENTAJE
Docentes con 303 61%
nombramiento

Docentes 466 39%
contratados
TOTAL 769 100%

Fuente: Departamento de Administracion Talento Humano — UNACH
Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

3.4.2. Muestra

Debido a que la poblacidn es relativamente amplia se aplicé a la poblacion debidamente
separada para un mejor desenvolvimiento del trabajo investigativo, mediante la

aplicacion de las siguientes formulas, respectivamente disefiadas para cada proporcion.
Para el calculo de la muestra se aplicé la siguiente formula:

n = tamafio de la muestra

N= tamafio de la poblacién

E= Error de la muestra determinado es decir en este caso se determina el 5% de margen
(0.05)

=Ezn—l +1
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_ 769
"~ (0.05)2 769 —1 +1

n

B 769
©0.0025 768 +1

n

769

"T192+1
769
=592

n =263.35

No. de encuestas a docentes con nombramiento:
769 263 303 x263 79689

= = =104
303 X 769 769
No. de encuentras a docentes con contrato
263 x 466 122558
769 263 _ — =159

466 x 769 769

Para la observacion, se aplicé la encuesta a un total de 263 docentes de la Universidad
Nacional de Chimborazo; de las cuales 104 de aplicaron a docentes con nombramiento

y 159 a docentes con contrato.
3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.5.1. Técnicas

e Laobservacion

e Laencuesta
3.5.2. Instrumentos

e Ficha de Observacion

e Cuestionario
3.6. TECNICAS DE PROCEDIMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Se realizo un analisis estadistico de las encuestas realizadas, asi como la interpretacion

de los resultados.
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CAPITULO IV

4.  ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. ENCUESTA APLICADA A DOCENTES CON Y SIN NOMBRAMIENTO
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

Cuadro N°.1. Realizacién de tramites en la secretaria del Centro de Perfeccionamiento
Docente e Innovacion Pedagdgica

N° | pregunta Alternativas | Frecuencia |Porcentaje
11,Ud. Realiza tramites en la|SI 204 78%
secretaria  del Centro de
Perfeccionamiento  Docente e |NO 59 22%
Innovacion Pedagogica de la
UNACH? TOTAL 263 100%

Fuente: Encuesta Aplicada a Docentes con y sin Nombramiento de la UNACH
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Grafico N°.1. Realizacion de tramites en la secretaria del Centro de Perfeccionamiento
Docente e Innovacion Pedagdgica

mSI mNO

Fuente: Cuadro N° 1
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Anélisis
En las encuestas realizadas a los docentes con nombramiento como aquellos que se
encuentran por contrato, el 78% de estos mencionan que realizan tramites en la

secretaria del Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagogica de la

UNACH, mientras que el 22% indican que no.
Interpretacion

Debido a la importancia de capacitacion para la docencia de la UNACH, se ha visto

que este Centro es muy importante, y los docentes si realizan tramites en el mismo.
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Cuadro Ne°.2.Calificacion de la atencidn al cliente de la secretaria del Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagodgica

N° | Pregunta Alternativas |Frecuencia |Porcentaje
Muy Buena 128 48%
< Como calificaria la atencion de la | Bueno 118 45%
secre_taria d_el Centro de Regular 13 506

2 Perfeccionamiento Docente e

Innovacion Pedagdgica de la Mala 2 1%
UNACH? Pésima 2 1%
TOTAL 263 100

Fuente: Encuesta Aplicada a Docentes con y sin Nombramiento de la UNACH
Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Grafico N°.2.Calificacion de la atencién al cliente de la secretaria del Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica

® Muy Buena mBueno Regular mMala m®Pésima

5% 1% 1%

Fuente: Cuadro N° 1
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Anélisis

En las encuestas realizadas a los docentes con nombramiento como aquellos que se
encuentran por contrato, el 48% de estos mencionan es muy buena la atencién al cliente
de la secretaria del Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica, el

45% indican que es buena, el 5% indican que es regular el 1% que es mala y un minimo

también del 1% que es pésima.

Interpretacion

Se ha identificado que la mayoria de los docentes con y sin nombramiento mencionan
que la atencion al cliente de la secretaria en este departamento es muy buena, por lo que

se identifica que hace muy bien su trabajo.
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Cuadro N°.3. Calificacion de la actitud de la secretaria del Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagodgica

N° Pregunta Alternativas |Frecuencia | Porcentaje
Muy Buena 211 80,23%
¢Califique la actitud de la secretaria Buena 42 15,97%

del Centro de Perfeccionamiento

3 ! L Regular 6 2,28%
Docente e Innovacion Pedagogica

de la UNACH? Mala 3 1,14%

Pésima 1 0,38%

TOTAL 263 100,00%

Fuente: Encuesta Aplicada a Docentes con y sin Nombramiento de la UNACH
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Grafico N°.3. Calificacion de la actitud de la secretaria del Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacién Pedagogica

2% 1% _0.38%

B Muy Buena

M Buena
Regular

H Mala

M Pésima

Fuente: Cuadro N° 3
Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Anélisis

En las encuestas realizadas a los docentes con nombramiento como aquellos que se
encuentran por contrato, el 80% de estos mencionan es muy buena la actitud de la
secretaria del Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagogica, el 16%
indican que es buena, el 2% indican que es regular el 1% que es mala y un minimo

también del 0,38% que es pésima.
Interpretacion

Debido a la atencion que se brinda en este departamento los docentes se encuentran
satisfechos con la cordialidad y eficiencia que la secretaria brinda a cada uno de ellos
por lo que al mismo tiempo se puede identificar que esta se encuentra haciendo muy

bien su labor.
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Cuadro N°.4. La secretaria que atiende el Centro de Perfeccionamiento Docente e
Innovacion Pedagdgica de la UNACH es:

N° | Pregunta Alternativas Frecuencia |Porcentaje
Ordenada 193 73,38%
Desordenada 0 0,00%
Cree que la secretaria que atiende | Mal humorada 3 1,14%
4 el Centro de Perfeccionamiento Despectiva 1 0,38%
Docente e Innovacién Pedagdgica | Insuficiente 1 0,38%
de la UNACH es: Apurada 20 7,60%
Tl,eng muchos 45 17.11%
tramites sobre ella
TOTAL 263 100,00%

Fuente: Encuesta Aplicada a Docentes con y sin Nombramiento de la UNACH
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Graéfico N°.4. La secretaria que atiende el Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion
Pedagdgica de la UNACH es:

0,38%
0,38%
1% =

0%

m Ordenada
m Desordenada
= Mal humorada

m Despectiva

m Insuficiente

Fuente: Cuadro N° 4
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Anélisis

En las encuestas realizadas a los docentes con nombramiento como aquellos que se
encuentran por contrato, el 73% de estos mencionan la secretaria del Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica es muy ordenada, 1% indica que
es mal humorada, el 8% indican que es apurada, el 17% indican que tiene muchos
tramites sobre ella, entre ellos hay un minimos porcentaje en la que opinan que es
despectiva e insuficiente por lo que no genera muchos cambios en la elaboracion del

grafico.
Interpretacion

Debido a la importancia que tiene esta pregunta se ha identificado que los docentes que
se acercan a este departamento se encuentran debidamente atendidos y lo ven reflejado
en la atencidn que se brinda en todos sus tramites elaborado en él, viendo asi mismo la

organizacion eficiente que tiene su secretaria.
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Cuadro N°.5. Los tramites realizados en el Centro de Perfeccionamiento Docente e
Innovacion Pedagogica de la UNACH son

N° | Pregunta Alternativas Frecuencia |Porcentaje
Agiles 102 38,78%
Oportunos 78 29,66%

Cree que los tramites realizados

i 0,
en el Centro de Necesarios 39 14,83%

Tediosos pero

5 | Perfeccionamiento Docente e . 23 8,75%
Innovacion Pedagogica de la necesarlos_ —

UNACH son: No hago ningln tramite | 9 3,42%

No me gusta requerir 12 4,56%

este servicio

TOTAL 263 100,00%

Fuente: Encuesta Aplicada a Docentes con y sin Nombramiento de la UNACH
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Grafico N°.5. Los tramites realizados en el Centro de Perfeccionamiento Docente e
Innovacion Pedagogica de la UNACH son

3% 5% H Agiles

B Oportunos

m Necesarios

B Tediosos pero necesarios

H No hago ningun tramite

B No me gusta requerir este
servicio

Fuente: Cuadro N° 5

Autor: Josett Carolina Redroban Dillon
Anélisis
En las encuestas realizadas a los docentes con nombramiento como aquellos que se
encuentran por contrato mencionan que los trdmites realizados en el Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica de la UNACH es: el 39% indica
que son agiles, el 30% que son oportunos el 15% indica que son necesarios, el 9%
indican que son tediosos pero necesarios, el 3% indica que no realiza ningun tramite y

el 5% indica que no le gusta requerir a este servicio
Interpretacion

Los docentes que utilizan este servicio han identificado que la mayoria de estos tramites

son agiles y oportunos.
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Cuadro N°.6. Conciencia de los derechos y servicios que le debe brida el Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacién Pedagogica y la forma de manejar los
documentos por la secretaria

N° Pregunta Alternativas | Frecuencia | Porcentaje

¢Esta consiente de los derechosy | g 257 97,72%
servicios que le debe bridar este Centro

6 .
y el manejo de documentos por la
secretaria? No 6 2,28%
TOTAL 263 100,00%

Fuente: Encuesta Aplicada a Docentes con y sin Nombramiento de la UNACH
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Grafico N°. 6. Conciencia de los derechos y servicios que le debe brida el Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica y la forma de manejar los
documentos por la secretaria

2%

| Si

H No

Fuente: Cuadro N° 6

Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Anélisis
En las encuestas realizadas a los docentes con nombramiento como aquellos que se
encuentran por contrato, el 98% indica que si que estan conscientes de los derechos y

servicios que le debe brida el Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion

Pedagdgica mientras que el 2% indican que no saben de qué se trata.

Interpretacion

Lo docentes saben de los derechos y oportunidades que tienen el formar parte de esta
prestigiosa Institucién Superior.
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Cuadro N°.7. Importancia que la secretaria cuente con un manual de manejo y gestion

de archivo
N° Pregunta Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
¢ Considera importante que la secretaria .
del Centro de Perfeccionamiento Si 2517 97,72%
Docente e Innovacion Pedagogica de la
7 |UNACH cuente con un manual de
. ) . 6 2,28%
manejo y gestion de archivo? No
TOTAL 263 100,00%

Fuente: Encuesta Aplicada a Docentes con y sin Nombramiento de la UNACH

Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Grafico N°.7. Importancia que la secretaria cuente con un manual de manejo y gestion
de archivo

2%

mSi

H No

Fuente: Cuadro N° 7

Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Andlisis

En las encuestas realizadas a los docentes con nombramiento como aquellos que se

encuentran por contrato, el 98% indica que si que es necesario e importante que la

secretaria cuente con un manual de manejo y gestion de archivo, mientras que el 2%

indican que no encuentran la necesidad de este.

Interpretacion

Se ve claramente la importancia que los docentes se preocupen por aquellas cosas que

requiere la Universidad Nacional de Chimborazo generalmente, en la parte de

administrativa, pues ven la preocupacion y la agilidad que debe darse a los mismos.
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Cuadro N°.8. Importancia que el manual de manejo y gestién de archivo este
distribuido para todo el personal secretarial de la UNACH

N° Pregunta Alternativas | Frecuencia |Porcentaje

¢Considera importante que el
manual de manejo y gestion de |Si 260 98,86%
8 | archivo este distribuido para todo
el personal secretarial de la
UNACH? No 8 1,14%

263 100,00%

Fuente: Encuesta Aplicada a Docentes con y sin Nombramiento de la UNACH
Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Grafico N°.8. Importancia que el manual del servicio este distribuido para todo el
personal secretarial de la UNACH

1%

mSi

H No

Fuente: Cuadro N° 8
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon
Anélisis
En las encuestas realizadas a los docentes con nombramiento como aquellos que se

encuentran por contrato, el 99% indica que si que es necesario e importante distribuirlo

para todo el personal secretarial de la UNACH, mientras que el 1% indican que no.

Interpretacion

Para todos los docentes segln su opinidn es importante distribuir el manual de manejo
y gestion de archivo, para que se pueda brindar un mejor servicio a todo el personal
tanto, estudiantes, trabajadores personal administrativo y docencia.
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Cuadro N°.9.Inconvenientes burocraticos realizados con la actual secretaria que atiende
el Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica

N° Pregunta Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
¢Ha tenido inconvenientes burocraticos )
realizados con la actual secretaria que | Si 18 6,84%
9 | atiende el Centro de Perfeccionamiento
Docente e Innovacion Pedagogica de la
UNACH? No 245 93,16%
263| 100,00%

Fuente: Encuesta Aplicada a Docentes con y sin Nombramiento de la UNACH
Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Gréfico N°.9.Inconvenientes burocraticos realizados con la actual secretaria que atiende
el Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica

7%

| Si

H No

Fuente: Cuadro N° 9

Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Andlisis

En las encuestas realizadas a los docentes con nombramiento como aquellos que se

encuentran por contrato, el 93% indica que no han tenido Inconvenientes burocréaticos

realizados con la actual secretaria que atiende el Centro de Perfeccionamiento Docente e
Innovacién Pedagogica de la UNACH, mientras que el 7% indican que si.

Interpretacion

La labor secretarial del Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacién Pedagogica

de la UNACH es irrevocable por lo que los docentes se encuentran satisfechos con la

atencion que se brinda en el mismo.
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Cuadro N°.10.Oportuna la preparacion continua de la secretaria al Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica de la UNACH

N° Pregunta Alternativas | Frecuencia | Porcentaje

¢Considera oportuno la preparacion ]
continua de la secretaria al Centro Si 263 100,00%
de Perfeccionamiento Docente e

10 Innovacion Pedagdgica de la

UNAGH? No 0 0,00%

263 100,00%

Fuente: Encuesta Aplicada a Docentes con y sin Nombramiento de la UNACH
Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Gréfico N°.10.Oportuna la preparacion continua de la secretaria al Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagogica de la UNACH

0%

| Si

HNo

Fuente: Cuadro N° 10

Autor: Josett Carolina Redroban Dillon
Anélisis
En las encuestas realizadas a los docentes con nombramiento como aquellos que se
encuentran por contrato, el 100% indica que si que debe ser oportuna la preparacion

continua de la secretaria al Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion
Pedagdgica de la UNACH

Interpretacion

La preparacion de la secretaria debe ser inevitable ya que la preparacién o la
actualizacién de saberes debe ser indispensable para cualquier trabajo.
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Cuadro N°.11. Necesidad o requerimiento de una asistente para la secretaria para el
Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica de la UNACH

Alternativas | Frecuencia| Porcentaje

Considera necesario el requerimiento S 89 33 84%
de una asistente para la secretaria para ’

11 el Centro de Perfeccionamiento
Docente e Innovacion Pedagogica de No 174 66,16%
la UNACH

263 100,00%

Fuente: Encuesta Aplicada a Docentes con y sin Nombramiento de la UNACH
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Gréfico N°.11. Necesidad o requerimiento de una asistente para la secretaria para el
Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica de la UNACH

| Si

B No

Fuente: Cuadro N° 11

Autor: Josett Carolina Redroban Dillon
Anélisis
En las encuestas realizadas a los docentes con nombramiento como aquellos que se
encuentran por contrato, el 34% indica que si que se requiere de un(a) asistente para la
secretaria para el Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica de la

UNACH, mientras que el 66% indica que no es necesario.
Interpretacion

Mediante la aplicacion de esta investigacion se ha identificado que no existe la
necesidad de contratar otra persona mas que asista a la secretaria del Departamentos
solo que se debe mejorar ciertas inquietudes que se suscitan por circunstancias de
tiempo y burocracia que no es parte de la secretaria misma sino de directivos o

administrativos.
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42. FICHA DE OBSERVACION APLICADA A LA SECRETARIA DEL
CENTRO DE PERFECCIONAMIENTO DOCENTE E INNOVACION
PEDAGOGICA DE LA UNACH

Cuadro N°.12.Atencion es agil y oportuna con todos los usuarios Pedagdgica de la

UNACH
N° Pregunta Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 117 44,49%
L | Suatencién es 4gil y oportuna con A veces 112 42,59%
todos los usuarios Casi Nunca 32 12.17%
Nunca 2 0,75%
TOTAL 263 100%

Fuente: Ficha de observacion aplicada a la secretaria
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Gréfico N°12.Atencidn es agil y oportuna con todos los usuarios Pedagdgica de la
UNACH

1%

H Siempre
W A veces
Casi Nunca

® Nunca

Fuente: Cuadro N° 11

Autor: Josett Carolina Redroban Dillon
Anélisis
Docentes con nombramiento como aquellos que se encuentran por contrato indican que

el 44% que la secretaria es siempre es agil y oportuna, el 43% indica que lo es a veces,
el 12% indica que casi nunca y el minimo 1% indica que nunca.

Interpretacion

La agilidad y la eficiencia de una secretaria evidencian la organizacion de su lugar de
trabajo.
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Cuadro N°. 13. Demuestra tolerancia ante alguna anomalia

N° Pregunta Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 237 90,49%
, | Demuestra tolerancia ante alguna A veces 24 8,75%
anomalia con el cliente Casi Nunca 1 0,38%
Nunca 1 0,38%
TOTAL 262 100%
Fuente: Ficha de observacion aplicada a la secretaria
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon
Gréfico N°.13.Demuestra tolerancia ante alguna anomalia
0,38% 0,38%
M Siempre
W A veces
Casi Nunca
B Nunca

Fuente: Cuadro N° 11

Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Andlisis

Del 100% de Docentes con nombramiento como aquellos que se encuentran

por

contrato, el 90% opina que la secretaria siempre ha demostrado tolerancia en alguna

anomalia causada por consecuencia del trabajo, mientras que el 9% indica que a veces y

el minimo porcentaje que no equivale ni al 1% indica que nunca o casi nunca

Interpretacion

Es importante que las secretarias de todos los departamentos cumplan con estas

perspectivas ya que la Universidad Nacional Chimborazo sale beneficiada con la

calidad y calidez de su personal administrativo y docente que tiende cada departamento.
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Cuadro N°.14. Se comporta con altivez y actitud positiva

N° Pregunta Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Siempre 252 95,82%
5 | Secomportacon altivez y A veces 7 2,66%
actitud positiva Casi Nunca 2 0,76%
Nunca 2 0,76%
TOTAL 263 100%
Fuente: Ficha de observacion aplicada a la secretaria
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon
Grafico N°.14. Se comporta con altivez y actitud positiva
30%1% 1%
H Siempre
A veces
m Casi Nunca
® Nunca

Fuente: Cuadro N° 11

Andlisis

Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Del 100% de Docentes con nombramiento como aquellos que se encuentran por

contrato, el 96% opina que la secretaria siempre ha demostrado una actitud positiva,

mientras que el 3% indica que a veces y el minimo porcentaje que equivale casi al 1%

indica que nunca o casi hunca

Interpretacion

El positivismo y la altivez en la que se comporta la secretaria es ineludible olvidar en el

momento de atender a sus clientes ya que el cambio de humor puede perjudicar al que

es tendiendo como a la persona que atiende este departamento.
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Cuadro N°.15. Es despectiva con algunos clientes

N° Pregunta Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Siempre 1 0,38%
4 Es despecti_va con algunos A veces 2 0,76%
clientes Casi Nunca 39 14,83%
Nunca 221 84,03%
TOTAL 263 100%

Fuente: Ficha de observacion aplicada a la secretaria
Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Gréfico N°.15. Es despectiva con algunos clientes

0,38% 1%

H Siempre
W A veces
™ Casi Nunca

B Nunca

Fuente: Cuadro N° 11

Autor: Josett Carolina Redroban Dillon
Anélisis
Del 100% de Docentes con nombramiento como aquellos que se encuentran por
contrato, el 0,38% indica que siempre es despectiva, 1% opina que la secretaria es

despectiva en algunas ocasiones pero el 15% indica que casi nunca y el 84% indica que

nunca.
Interpretacion

Se requiere de la interpretacion logica de la secretaria para que pueda tener una actitud
siempre positiva para todos sus usuarios es decir sus clientes, quien buscar soluciones

oportunas para solucionar sus inconvenientes en esta seccion.
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Cuadro N°.16. Genera soluciones a algunos a usuarios que lo requieren

N° Pregunta Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 259 98,48%
5 | Genera soluciones a algunos A veces 2 0,76%
a usuarios que lo requieren Casi Nunca 1 0.38%
Nunca 1 0,38%
TOTAL 263 100%

Fuente: Ficha de observacion aplicada a la secretaria

Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Grafico N°.16. Genera soluciones a algunos a usuarios que lo requieren

0,38%

M Siempre
M A veces
Casi Nunca

B Nunca

Fuente: Cuadro N° 11

Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Andlisis

Del 100% de Docentes con nombramiento como aquellos que se encuentran por

contrato, el 99% opina que la secretaria si realiza soluciones oportunas siempre, para

quienes lo requieres mientras que el 1% o menos indica que a veces, casi nunca y

nunca.

Interpretacion

Para la parte administrativa y para los docentes que son parte externa de este

departamento estan de acuerdo que la secretaria debe ser activa pero sobre todo con la

capacidad de soluciona problemas que no impliquen la participacion innecesaria de su

jefe superior.
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Cuadro N°.17. Es predecible en sus respuestas

N° Pregunta Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Siempre 183 69,58%
) Veces 64 24,33%
6 | Es predecible en sus respuestas
Casi Nunca 8 3,04%
Nunca 8 3,04%
TOTAL 263 100%
Fuente: Ficha de observacion aplicada a la secretaria
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon
Grafico N°.17. Es predecible en sus respuestas
3%
M Siempre
H A veces

™ Casi Nunca

B Nunca

Fuente: Cuadro N° 11

Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Andlisis

Del 100% de Docentes con nombramiento como aquellos que se encuentran por

contrato, el 70% indica que siempre es predecible, el 24% indica que a veces lo es el 3%

indica que casi nunca, y el otro 3% indica que nunca.

Interpretacion

El ser predecible en ciertas circunstancias ayuda a que el docente o usuario evite de

muchas explicaciones que a veces aturden a la secretaria por lo que esta interpreta

adecuadamente lo que este quiere decir.
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Cuadro N°.18. Tiene todos sus documentos archivos del Centro en orden

N° Pregunta Alternativas | Frecuencia| Porcentaje
Siempre 258 98,10%
;| Tiene todos sus documentos y A Veces 3 1,14%
archivos del Centro en orden Casi Nunca 1 0,38%
Nunca 1 0,38%
TOTAL 263 100%

Fuente: Ficha de observacion aplicada a la secretaria
Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Grafico N°.18. Tiene todos sus documentos archivos del Centro en orden

0,38%
1% 0,38%

H Siempre
H A veces
 Casi Nunca

B Nunca

Fuente: Cuadro N° 11

Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Anélisis
Del 100% de Docentes con nombramiento como aquellos que se encuentran por
contrato, el 98% indica que siempre tiene todos sus documentos archivos del Centro en

orden, el 1% indica que a veces y tiene una existencia de un minimo porcentaje que

indica que no es asi.
Interpretacion

La mayoria de los docentes que han asistido al Centro de Perfeccionamiento Docente e
Innovacion Pedagogica de la UNACH corrobora el ordenamiento y asistencia de su
secretaria.
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Cuadro N°.19. Tiene archivado todos los documentos

N° Pregunta Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Siempre 221 84,03%
g | Tienearchivado todos los A veces 39 14,83%
documentos Casi Nunca 2 0,76%
Nunca 1 0,38%
TOTAL 263 100%

Fuente: Ficha de observacion aplicada a la secretaria
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Grafico N°. 19. Tiene archivado todos los documentos

1% 0,38%

H Siempre
W A veces
™ Casi Nunca

® Nunca

Fuente: Cuadro N° 11

Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Analisis
Del 100% de Docentes con nombramiento como aquellos que se encuentran por
contrato, el 84% indica que siempre realiza actividades extra profesionales para que su

oficina y por lo tanto tiene archivados todos los documentos, el 15% indica que a veces

y tiene una existencia de un minimo porcentaje que indica que nunca.
Interpretacion

La eficacia en que se desenvuelve la secretaria de cualquier departamento y su

organizacion tiene mucho que decir de la eficiencia que le brinda un servicio.
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Cuadro N°. 20. Organiza documentos adecuadamente

N° Pregunta Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 254 96,58%
9 Organiza documentos A veces 6 2,28%
adecuadamente Casi Nunca 1 0,38%
Nunca 2 0,76%
TOTAL 263 100%

Fuente: Ficha de observacion aplicada a la secretaria
Autor: Josett Carolina Redroban Dillon

Grafico N°. 20. Organiza documentos adecuadamente

2% 1% 0,38%

H Siempre
M A veces
™ Casi Nunca

® Nunca

Fuente: Cuadro N° 11

Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Anélisis
Del 100% de Docentes con nombramiento como aquellos que se encuentran por
contrato, el 97% opina que la secretaria siempre es organizada el 2% indica que a veces,

el 1% indica que casi nunca mientras que un minimo porcentaje que no equivale al 0%

indica que nunca.
Interpretacion

La organizacion en cualquier lugar es indispensable por lo que esta no puede pasar por
alto, mucho mas aun cuando los usuarios necesitan de una pronta atencion y eficacia del

mismo.
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Cuadro N°.21.Verifica documentos y archiva en base a las fechas anteriores

N° Pregunta Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 257 97,72%
10 | Verifica documentos y archiva en A veces 8 1,14%
base a las fechas anteriores Casi Nunca 3 1,14%
Nunca 0 0,00%
TOTAL 263 100%

Fuente: Ficha de observacion aplicada a la secretaria
Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Gréfico N°.21. Verifica documentos y archiva en base a las fechas anteriores

1% 1% 0%

H Siempre
M A veces
M Casi Nunca

® Nunca

Fuente: Cuadro N° 11

Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Anélisis
Del 100% de Docentes con nombramiento como aquellos que se encuentran por
contrato, el 98% opina que la secretaria siempre verifica documentos anteriores el 1%

indica que a veces, el 1% indica que casi nunca, mientras que no hay respuesta en la

otra alterativa.
Interpretacion

La verificacion de los documentos es importante pero siempre y cuando e requiera este
por lo que es necesario que la secretaria este consiente de donde se encentras estos

documentos.
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Cuadro N°.22. Posibilita todas las alternativas necesarias para el cliente

N° Pregunta Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 171 65,02%
11|  Posibilita todas las alternativas A Veces 89 33,84%
necesarias para el cliente Casi Nunca 3 1,14%
Nunca 0 0,00%
TOTAL 263 100%

Fuente: Ficha de observacion aplicada a la secretaria
Autor: Josett Carolina Redrobén Dillon

Gréfico N°.22. Posibilita todas las alternativas necesarias para el cliente

1% ~0%

H Siempre
M A veces
M Casi Nunca

® Nunca

Fuente: Cuadro N° 11

Autor: Josett Carolina Redroban Dillon
Anélisis
Del 100% de Docentes con nombramiento como aquellos que se encuentran por
contrato, el 65% opina que la secretaria siempre pposibilita todas las alternativas

necesarias para el cliente, el 34% indica que a veces, el 1% indica que casi nunca,

mientras que no hay respuesta en la otra alterativa.
Interpretacion

Una de las actitudes de la secretaria debe ser ayudar a sus clientes a resolver sus
inconvenientes, es decir anteceder a las posibilidades que no encuentran para una rapida

solucién posible.
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4.3.

RESUMEN DE LA FICHA DE OBSERVACION APLICADA A LA
SECRETARIA DEL CENTRO DE PERFECCIONAMIENTO DOCENTE E
INNOVACION PEDAGOGICA DE LA UNACH

g RESPUESTAS
=z PREGUNTAS
SE‘O SIEMPRE | A VECES NEQSC'A NUNCA | TOTAL
>
Su atenciéon es ag_ll y oportuna 117 112 39 5 263
con todos los usuarios
Demuegtra tolerapma ante alguna 937 24 1 1 263
anomalia con algun usuario
Se comporta con altivez y actitud 959 7 9 5 263
positiva
Es_ despectiva con algunos 1 9 39 991 263
clientes
" )
= Gene(a soluciones a algunos a 259 9 1 1 263
& usuarios que lo requieren
o
?t' Es impredecible en sus
> P 183 64 8 8 263
o) respuestas
9
w Tienen todos sus documentos
'<_t archivos del Centro en orden 258 3 1 1 263
Realiza actividades extra
profesionales en mejora de la| 221 39 2 1 263
oficina
Organiza documentos 254 6 1 2 263
Verifica documentos anteriores 257 3 3 0 263
Posibilita todas las alternativa 171 89 3 0 263
necesarias para el cliente
TOTAL 2210 351 03 239
FRECUENCIA 200,9 31,9 8,5 21,7 263
PORCENTAJE 76,39% | 12,13% | 3,21%]| 8,26% | 100%
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W SIEMPRE MWAVECES mCASI NUNCA mNUNCA

Conclusion

Mediante la realizacion de la ficha de observacién se ha identificado claramente que la
secretaria del Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica de la
UNACH realiza eficientemente su trabajo, pero no estd por demas recalcar que las
actividades efectuadas por esta, deben estar plasmadas en un manual de manejo y
gestion de archivo, para que asi no tenga inconvenientes la futura secretaria si un caso
hubiera cambios o renovacion de cargo en este departamento, pues las necesidades no

son ahora sino a futuro.
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5.1.

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se ha identificado que la secretaria del Centro de Perfeccionamiento Docente e
Innovacion Pedagogica de la UNACH, es eficiente, eficaz y organizada con
todos los documentos tanto para su jefe superior como para los docentes que
tramitan documentos en este departamento, viendo asi que el archivo se

encuentra totalmente organizado y en completo orden.

La revision bibliogréafica arrojé que la gestion secretarial es fundamental para
una correcta organizacion de los documentos que son administrados en las
secretarias de la UNACH.

Se propone la realizacion de un manual de manejo y gestion de archivo que
contenga informacion basica de la organizacion de archivo implementado
reglamentos adicionales en base a los requerimientos y exigencias de la

Universidad Nacional de Chimborazo.

Segln la opinion de los docentes quienes principalmente realizan tramites en
este departamento indican que las funciones y gestién de documentos que se
encuentran a cargo de la secretaria del Centro de Perfeccionamiento Docente e

Innovacion Pedagdgica de la UNACH es el adecuado.
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5.2.

Recomendaciones

Se ha considerado importante indicar que la persona encargada de la secretaria
del Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica de la
UNACH, asi como las secretarias de las otras dependencias de la UNACH, se
guie en un manual de manejo y gestion de archivo, ya que la rotacién o
movilizacién de personal administrativo es inesperado por lo que debe tener
siempre la organizacion constante para que no hay inconvenientes por algun

traslado.

Se recomienda la implementacion del manual de manejo y gestion de archivo
que permita la correcta organizacion de los documentos que se administran en

las secretarias de la UNACH.

Recalcar la importancia de tener este manual para todo el personal secretarial de
la UNACH vy darlo a conocer al personal administrativo encargado para que
gestione la oportunidad de generar mejores conocimientos, refuercen actividades

de gestién archivo y de documentos.

Las diligencias efectuadas por la secretaria del Centro de Perfeccionamiento
Docente e Innovacion Pedagogica de la UNACH, deben ser oportunas para que
se brinde un servicio eficiente a todos quienes asisten a este departamento, ya
que los docentes se sientan comodos y satisfechos con el servicio que se les

brinda.
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ANEXOS
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE SECRETARIADO Y RELACIONES PUBLICAS

Estimado Docente.- El objetivo de la presente encuesta tiene como objetivo identificar
la influencia del manejo del archivo en la gestion secretarial del Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica de la UNACH, su respuesta y
sinceridad en cada pregunta ayudara netamente a la investigadora pues solamente son
de caracter administrativo.

CUESTIONARIO

1. ¢Ud. Realiza tramites en la secretaria del Centro de Perfeccionamiento Docente e
Innovacion Pedagdgica de la UNACH

Si () No( )

2. ¢(Coémo calificaria la atencion de la secretaria del Centro de Perfeccionamiento
Docente e Innovacion Pedagdgica de la UNACH?

Muy Buena ()
Bueno ()
Regular ()
Mala ()
Pésima ()

3. ¢Califique la actitud de la secretaria del Centro de Perfeccionamiento Docente e
Innovacién Pedagdgica de la UNACH?

Muy Buena ()
Bueno ()
Regular ()
Mala ()
Pésima ()

76



4. Cree que la secretaria que atiende el Centro de Perfeccionamiento Docente e
Innovacion Pedagdgica de la UNACH es:

Ordenada
Desordenada

Mal humorada

Insuficiente

(
(
(
Despectiva (
(
Apurada (

(

N N’ N N N N NS

Tiene muchos tramites sobre ella

5. Cree que los tramites realizados en el Centro de Perfeccionamiento Docente e
Innovacion Pedagogica de la UNACH son:

Agiles (
Oportunos
Necesarios

)
()
()
Tediosos pero necesarios ()
No hago ningun tramite ()

()

No me gusta requerir este servicio

6. ¢Esta consiente de los derechos y servicios que le debe bridar este Centro?
Si () No( )

7. ¢Considera importante que la secretaria del Centro de Perfeccionamiento Docente e
Innovacion Pedagdgica de la UNACH cuente con un manual de manejo y gestion de
archivo?

Si () No( )

8. ¢Considera importante que el manual este distribuido para todo el personal
secretarial de la UNACH?

Si () No( )
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9. ¢Haencontrado alguna anomalia en tramites realizados por UD. que no ha efectuado
la secretaria de este Centro?

Si () No ()

10. ¢Considera oportuno la preparacion continua de la secretaria al Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica de la UNACH?

Si () No( )

11. ¢(Ha tenido inconvenientes burocraticos realizados con la actual secretaria que
atiende el Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica de la
UNACH?

12. Considera necesario el requerimiento de una asistente para la secretaria para el
Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica de la UNACH

Si () No( )

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

78



UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE SECRETARIADO Y RELACIONES PUBLICAS

Ficha de Observacion.- El objetivo de la presente ficha es identificar el manejo del
archivo y la atencién brindada a los usuarios que requieren el servicio en el Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica de la UNACH.

PREGUNTAS

RESPUESTAS
Siempre Casi Nada Casi Nunca
siempre Nada

Su atencién es agil y oportuna con todos los
usuarios

Demuestra cordialidad a cada usuario

Demuestra tolerancia ante alguna anomalia con
algun usuario

Se comporta con altivez y actitud positiva

Es despectiva con algunos clientes

Genera soluciones a algunos a usuarios que lo
requieren

Es impredecible en sus respuestas

VARIACION
ATENCION AL CLIENTE

Tienen todos sus documentos archivos del
Centro en orden

Realiza actividades extra profesionales en
mejora de la oficina

Organiza documentos acorde con el manual

Verifica documentos anteriores de acuerdo al
manual

Posibilita todas las alternativa necesarias para el
cliente

TOTAL

FRECUENCIA

PORCENTAJE
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1. NATURALEZA DE LA PROPUESTA

6.1.1. LUGAR DE REALIZACION

La propuesta se realizo en la Universidad Nacional de Chimborazo en el Centro de

Perfeccionamiento Docente e Innovacién Pedagogica
6.1.2. DEFINICION DE LA PROPUESTA

La propuesta es un manual de manejo y gestion de archivo secretarial para el Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacién Pedagdgica de la Universidad Nacional de

Chimborazo
6.2. JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La presente propuesta tiene como objetivo la identificacion de articulos vy
establecimientos a cumplir por parte de la secretaria del Centro de Perfeccionamiento
Docente e Innovacion Pedagogica de la Universidad Nacional de Chimborazo, ya que a
pesar de que su labor es eficiente surge la necesidad de implementar un manual para la
gestion y el manejo de documentos histdricos para que exista una mejor organizacion en

el departamento

Se considera que la aplicacion del manual para que contribuya al desarrollo
organizacional del departamento, para que no exista anomalias a futuro y que el trabajo
de quien reemplace, o a futuro genere un nuevo personal tenga conocimiento de la

actividades a realzarse en esta departamento.
6.3. FACTIBILIDAD DE LA PROPUESTA

El manual de orientacion es factible porque existe la predisposicion de las autoridades y
personal secretarial para la aplicacion préactica de las actividades para el mejorar los

problemas que se susciten a futuro en este departamento
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6.4. OBJETIVOS

6.4.1. OBJETIVOS GENERALES

e Elaborar un manual de manejo Yy gestion de archivo en la gestion secretarial
para el Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica de la
Universidad Nacional de Chimborazo

6.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e ldentificar las obligaciones del Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion

Pedagdgica de la Universidad Nacional de Chimborazo

e Establecer la importancia que tiene el manual y su ejecucion en el departamento

¢ ldentificar las condiciones esenciales que tiene el buen manejo del manual.

6.4.3. UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

Mediante la Constitucion de la Republica del Ecuador en el Art. 355, reconoce a la
como auténoma, académica, administrativa, financiera y organica, acorde con los
objetivos del régimen de desarrollo y los principios establecidos en la Constitucion.
Vision

Es una institucién de educacion superior, que en el marco de una autonomia responsable
y de rendicion social de cuentas, forma profesionales emprendedores, con bases
cientificas y axioldgicas, que contribuyen en la solucién de los problemas del pais.
Misién

Es una institucion lider en el Sistema de Educacion Superior, comprometida con el
progreso sustentable y sostenible de la sociedad, con sujecion al Plan Nacional de

Desarrollo y Régimen del Buen Vivir.
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Objetivos

e Formar, capacitar, especializar y actualizar a estudiantes y profesionales en los

diferentes niveles y modalidades académicos

e Generar conocimientos cientificos y tecnoldgicos, promoviendo y privilegiando las

lineas de investigacion institucionales

e Desarrollar actividades de interaccion social a través de programas de vinculacion

con la sociedad

e Formular y ejecutar planes estratégicos y operativos de desarrollo institucional, de

mediano y largo plazo

e Determinar estrategias que permitan el desarrollo cientifico y el intercambio de

conocimientos

e Organizar unidades de produccion promoviendo la autogestion, emprendimiento,

mediante la suscripcion de convenios nacionales e internacionales

e Realizar actividades que fomenten y fortalezcan las manifestaciones de la cultura, la

educacion, el deporte y la recreacion

e Programar y ejecutar planes de capacitacion y especializacién del talento humano

institucional, acorde con los requerimientos locales, regionales y nacionales.
El Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica
Politicas, Fines y Objetivos:

Art. 1.- Es un organismo adscrito al Vicerrectorado Académico, encargado de
planificar, coordinar y ejecutar los procesos de capacitacion, actualizacion y
perfeccionamiento de los docentes de la Universidad Nacional de Chimborazo, acorde a

los requerimientos cambiantes de los programas académicos de la universidad.

Las Siglas del Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacién Pedagdgica son
C.P.D.ILP
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Politicas:

a. Reconocer el valor conocimiento como el de mas alto valor intangible de la UNACH

que conduce a la excelencia académica y pertinencia institucional;

b. Propender una formacion profesional docente integral mediante el perfeccionamiento
docente, como instrumento adecuado para que asuman un rol transformador y se

hallen siempre en predisposicion al cambio;

c. Considerar al perfeccionamiento, capacitacion y actualizacion docente, como los
elementos sustanciales que aseguran un proceso aprendizaje sustentado en principios
epistemoldgicos, psicopedagdgicos y didacticos a tono con la dindmica de los

tiempos y los requerimientos del contexto social al que responde la Universidad

d. Asegurar que el perfeccionamiento docente responda a criterios de universalidad,
cientificidad, sistematizacion, secuencia, significatividad e internacionalizacion del
conocimiento, tanto en los niveles de la generalidad cuanto de las especialidad de la

profesion docente universitaria.
Fines

a. Aportar al desarrollo académico de la Universidad mediante la actualizacion
permanente de los conocimientos generales de la profesidén docente y los especificos
que se relacionan con la docencia en las diferentes carreras;

b. Generar un ambiente adecuado para el cumplimiento de los fines, en condiciones de
multiplicar los conocimientos méas avanzados de la humanidad y representar
eficientemente a la universidad en eventos locales, nacionales e internacionales;

c. Contribuir académicamente con los otros niveles del sistema educativo ecuatoriano;

d. Mantener relacion académica con organismos académicos similares de otras
universidades nacionales e internacionales;

e. Fomentar una cultura docente de recrear el conocimiento, haciendo de la
investigacion y la vinculacion con la colectividad las herramientas didacticas del
ejercicio docente, y la problematizacion y el debate académico como la forma de

comunicar y construir conocimiento; v,
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f. Perfeccionar, capacitar o actualizar a toda la planta docente con conocimiento
pertinente y permanente para la aplicacion generalizada del Modelo Pedagogico
Aprender Investigando Para el Desarrollo Humano Sostenible y la Planificacion
Curricular por Competencias.

Objetivos

a. Cumplir con los objetivos y metas propuestos en el Plan Estratégico de la
Universidad en lo relacionado a capacitacion docente;

b. Cruzar informacién con otros Centros y Departamentos de la universidad para
conocer las necesidades prioritarias de capacitacion docente;

c. Mantener actualizada una base de datos con las hojas de vida personales de los
docentes de la Universidad, en coordinacién con la Secretaria Administrativa y de
Personal;

d. Determinar las aptitudes y capacidades de los docentes por &reas, asignaturas o
temas para socializar su conocimiento;

e. Operativizar los convenios suscritos por la UNACH con otros Centros de Educacion
Superior, especificamente en lo relacionado a capacitacion docente;

f. Coordinar con las diferentes Unidades Académicas, Departamentos o Centros los
eventos de perfeccionamiento, capacitacion o actualizacion docente, que por
iniciativa propia organizaren; y que deberan ser abalizados por el Centro;

g. Fomentar el fortalecimiento y mejora permanente en el desempefio de la docencia,
con apego a los més avanzados principios epistemolégicos, psicopedagdgicos y
didacticos;

h. Incentivar la creatividad e innovacion pedagdgica de los docentes, socializando sus

trabajos en toda la comunidad universitaria;

Recomendar a las autoridades institucionales los estimulos respectivos para los
docentes que presenten innovaciones pedagdgicas Yy/o trabajos intelectuales
relevantes;

Trabajar en forma coordinada con la Comision Académica Permanente y las
comisiones respectivas de cada unidad académica, impulsando las actividades de

capacitacion que estos organismos consideren pertinente; y,
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k. Contar con un equipo base de docentes altamente capacitados y en actualizacion
permanente, que faciliten el conocimiento de punta a todo el cuerpo docente de la

universidad.
Integracion

El Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagogica de la UNACH estara

integrado por:

a. El Vicerrector Académico quien lo presidird;

b. Un Coordinador del Centro;

C. Cuatro miembros docentes, uno por cada Facultad, designado por el respectivo
Consejo Directivo; vy,

d. Una Secretaria.
Art.5. De los deberes y atribuciones

Son Deberes y Atribuciones establecidos en el Estatuto y Reglamento Interno para

efectos de aplicacion del presente reglamento:

a) Coordinar con las Unidades Académicas de la UNACH el plan de desarrollo de
capacitacion del personal académico, debidamente aprobado por su respectivo

Consejo Directivo.

b) Receptar la capacitacion del personal académico hasta dentro del I Trimestre de

cada afio calendario.

c) Elaborar y ejecutar el plan Anual de Capacitacion para el Personal Académico de la
UNACH, el mismo que debera ser presentado para su aprobacién al H. Consejo
Universitario.

d) Duracion de estudios, organismo patrocinador y presupuesto.

e) Mantener los registros actualizados de los eventos que se desenvuelvan.
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f)

9)

h)

)

K)

Otorgar los certificados de asistencia o aprobacion de ser el caso al personal
academico que participe en los eventos.

El Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagogica, presentara
oportunamente al Vicerrectorado Académico el Plan Operativo Anual de los eventos

a desarrollarse en todas las unidades académicas;

Elaborar proyectos e informes de cada uno de los eventos académicos;

Coordinar y supervisar la asistencia de los docentes a los programas de
capacitacion;

Socializar a docentes los conocimientos adquiridos en los programas de

capacitacion

Difundir los eventos de capacitacién del personal académico a través medios de

comunicacion locales

Art. 6.- EI Coordinador del Centro serd nombrado por el H. Consejo Universitario, de

entre la terna presentada por el Rector, duraré cinco (5) afios en sus funciones y podra

ser reelegido. La funcién de Coordinador del Centro no le releva de los derechos de

docente de la universidad.

Art.12.- Funciones de la Secretaria del Centro de Perfeccionamiento Docente e

Innovacién Pedagdgica.

Elaborar oficios y comunicaciones;

. Archivar cronoldgicamente todos los documentos recibidos, despachados vy

legalizados;

. Transcribir y registrar documentos de apoyo, datos e informes de las actividades

realizadas;

. Registrar y archivar la asistencia de los docentes a los diferentes eventos

programados;
Registrar y archivar los registros de recepcion de materiales proporcionados por el

Centro en los eventos de capacitacion;
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. Elaborar y mantener actualizadas las bases de datos de hoja de vida de los docentes y
de profesionales que brindan apoyo en capacitacion a la universidad;

. Elaborar y mantener actualizada la base de datos de los tipos y niveles de eventos
realizados;

. Responsabilizarse por la integridad y cuidado de la documentacion del Centro;

i. Cumplir las demés funciones que le asigne el Coordinador del Centro; y,

j. Colaborar en la logistica de los eventos de capacitacion.
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MANUAL DE
MANEJO Y
GESTION DE
ARCHIVO PARA
EL CPDIP




PRESENTACION

El desarrollo e incremento de la actividad docente de la Universidad Nacional de
Chimborazo ha generado distintos &mbitos en la que abarca la gestién y administracion
de archivos ha puesto de manifiesto la necesidad de abordar temas como la
administracion, organizacion, gestion de archivos en el &rea administrativa, por lo que la
Universidad Nacional de Chimborazo y el Centro de Perfeccionamiento Docente e
Innovacion Pedagodgica esta enfrentando cambios profundos mejorando dia a dia
oportunidades de formacion para el docente y asi generar una nueva realidad
institucional, busca hacerlos vivenciar un nuevo modelo de educacion que pueda

constituirse en un referente claro para cuando tengan que enfrentar su tarea de ensefiar.

Es decir que se busca la formacion docente en la que se pueda crear condiciones que
permitan examinar sus modelos y matrices de aprendizaje con teorias educativas que
incluyen variadas cuestiones, como los nuevos marcos y modelos conceptuales que

implique la concertacion, la gestion, entre otras.

Con este motivo se ha implementado algunas disposiciones generales que ayudaran al
presente manual de manejo y gestion de archivo, porque busca regular el papel de la
secretaria en la gestion del Archivo General en el Centro de Perfeccionamiento Docente
e Innovacion Pedagdgica y su funcionamiento, las técnicas para el tratamiento de los

documentos y las condiciones para su direccion.

El presente manual de manejo y gestion de archivo mostrara disposiciones basicas en la
que se mostrard la mejor técnica archivistica que proyecta su ordenacién, como una

fuente de informacion y documentacion del personal docente que accede a este servicio.

Segun la ley vigente en el Ecuador los Archivos y la documentacion que existe en la
Universidad Nacional de Chimborazo y el Centro de Perfeccionamiento Docente e
Innovacion Pedagogica es patrimonio de la Institucion por lo que debe ser administrada
de acuerdo a criterios preestablecidos que garanticen su eficiente clasificacion vy

conservacion.
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OBJETIVO DEL MANUAL

e EIl presente manual tiene por objetivo sistematizar las actividades secretariales,
gestion y almacenamiento de archivos que tiene la secretaria del Centro de
perfeccionamiento e Innovacion del Personal Académico de la UNACH.

e Convertir el conjunto documental en una base de datos organizada sisteméaticamente

e I|dentificar la cantidad de documentos, condiciones fisicas, la estructura documental,

orden, tipo de archivo (alfabético, numérico, cronoldgico, secuencial, etc.).
e Brindar las mejoras necesarias para continuar el resto de procesos.

e Establecer los procedimientos que permitan la organizacion, conservacion y acceso

a la informacion que se genera la Institucion.

e Actualizar la informacion de manera inmediata, segura y econdémica reduciendo

tiempo
ALCANCE
La utilizacion de este manual ayudar a la secretaria a optimizar los siguientes parametros:

o La secretaria del Centro de perfeccionamiento e Innovacion del Personal Académico

de la UNACH desarrollara actividades de archivologia fiables y cuantificables
e Ordenara documentos adecuadamente independientemente de cada departamento

e El manual integrard a todos los procedimientos e instancias involucradas para el buen
funcionamiento del archivo en el Centro de perfeccionamiento e Innovacion del

Personal Académico de la UNACH.
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MANUAL DE MANEJO Y GESTION DE ARCHIVO PARA EL CENTRO DE
PERFECCIONAMIENTO DOCENTE E INNOVACION PEDAGOGICA DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

TITULO I. DE LA GESTION DEL ARCHIVO

CAPITULO I
Disposiciones generales.

Art. 1. El Archivo en el Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacién Pedagogica
es responsable de garantizar la organizacion, accesibilidad, tratamiento del patrimonio
documental del departamento

Art. 2. Los objetivos del Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacién
Pedagogica es organizacion y conservacion del patrimonio documental de la Institucion
es prever y satisfacer las necesidades de informacion y documentacion para una correcta
gestion administrativa, atender los derechos de los usuarios docentes y demas personal
en sus necesidades de acceso a la documentacion y facilitar la informacion y

documentacion necesarias.

Corresponde al Archivo organizar, recoger, evaluar, gestionar y difundir el patrimonio
documental independencia de su ubicacion fisica. En consecuencia tiene la

responsabilidad de:
1) Organizar, recibir, tratar técnicamente y hacer accesible la documentacion.

2) Elaborar los instrumentos de descripcion y control adecuados para una correcta

comunicacion de la documentacion y 6ptima accesibilidad a la misma.

3) Colaborar en la consecucién de mayor eficacia y mejora en el funcionamiento de la
Administracion mediante el establecimiento de pautas para el desarrollo de
procedimientos administrativos y facilitando, a su vez, la documentacion necesaria para

la resolucion de los trdmites administrativos y la toma de decisiones.

4) Facilitar el acceso y consulta de la documentacién de igual modo a los
investigadores, estudiosos y ciudadanos en general, en los términos establecidos en el

marco legal y normativo existente.
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5) Establecer normativas reguladoras y criterios sobre ordenacién, clasificacion,
transferencias, seleccion y eliminacion de documentos, gestion documental y las

relativas a otros aspectos de tratamiento automatizado de la documentacion

6) Formular directrices para la correcta conservacion de la documentacion,

estableciendo las condiciones iddneas para su utilizaciéon y seguridad.

7) Impulsar, elaborar acciones de formacion de los usuarios para la organizacion vy el

tratamiento técnico de la documentacion.

8) Desarrollar y participar en actividades de difusién del patrimonio documental y de

apoyo a la docencia.

Art. 3. Se entiende por documento, a efectos de la presente normativa, todo testimonio
producido en el ejercicio de las funciones y actividades, de cualquier naturaleza y edad,
recogido en un soporte material de cualquier tipo, exceptuando las creaciones que por

su indole formen parte del patrimonio bibliogréfico.

Art. 4. El patrimonio documental Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion
Pedagogica esta conformado por el conjunto de documentos, tal como se definen en el

parrafo anterior, generados, recibidos o reunidos por:

El Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacién Pedagdgica en que esta
constituida la Universidad, asi como otros Centros que legalmente sean creados,

vinculados o adscritos a la misma
CAPITULO II.

De la organizacion y funcionamiento del Archivo en el Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagogica

Art. 5. Para el mejor logro de sus objetivos el Archivo se constituye como un Sistema
Archivistico, siendo éste la estructura sobre la que fluye el patrimonio documental a

través de las etapas de su ciclo de vida

Seccion 12, De la coordinacion del Archivo
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Art. 6. La coordinacién de este sistema archivistico correspondera a la responsable del
Archivo General, quien la desarrollard mediante el ejercicio de las funciones siguientes:

1) Impartira las directrices para la organizacion de los archivos de gestion y supervisara

su funcionamiento.

2) Disefiara el conjunto del sistema archivistico y regulara y planificard la actividad

archivistica.

3) Promovera la formacion del personal en organizacién y tratamiento técnico de los

documentos.
4) Desarrollara normas de funcionamiento y coordinara su aplicacion.

5) Propondré a los érganos de gobierno la creacion de comisiones asesoras y de grupos

trabajo en aquello que esté relacionado con las actividades del Archivo General.

6) Custodiara y gestionara la documentacién depositada e

en sus instalaciones.

Seccion 22, De los archivos de gestion.

Art.7. Los fondos documentales existentes en los archivos de los drganos seran
denominados archivos de gestién y se consideraran como integrantes del Sistema

Archivistico en la etapa inicial

Art.8. Los archivos de gestion conservaran todos los documentos recibidos o generados
por la actividad de la propia unidad mientras dure la tramitacion de los asuntos a los que
hacen referencia, y una vez concluida la misma, a lo largo del periodo de tiempo que en

cada caso se determine.

Art.9. La conservacion y la custodia de los documentos existentes en los archivos de
gestidn, asi como su transferencia organizada y sistematica a los depdésitos del Archivo,
es obligacion de la responsable del Centro en la que se integren las funciones generales
de gestion de documentos de acuerdo con las directrices de caracter general y las

prescripciones concretas
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Seccion 3% De la funcién de custodia.

Art.10. La custodia de toda la documentacion del Centro de Perfeccionamiento Docente
e Innovacion Pedagdgica, procedente de los archivos de gestion, una vez transcurrido el
periodo de permanencia en los mismos, se realizard en los depdsitos del Archivo

General de la Universidad Nacional de Chimborazo.

Art. 11. En el ejercicio de la funcion de custodia por parte del Archivo por lo que

pertenece al proceso de gestion documental

Art. 12. En su calidad de archivo intermedio, la documentacion sera tratada desde el

punto de vista archivistico, para que sirva de soporte a la gestion administrativa

Art. 13. En su calidad de archivo historico, conservara aquella documentacién de la que
se haya determinado su conservacion permanente de acuerdo con su valor historico. El
Archivo General facilitara la consulta de los fondos de sus depositos a los miembros de
la comunidad universitaria, investigadores y docentes, con la precaucion de que el

acceso no ponga en peligro la integridad fisica de los documentos.

Seccion 42, De las Comisiones Técnicas.

Art. 14. La Comisién de Archivo, de caracter interdisciplinar y presidida por el

Secretaria General, tiene encomendadas las funciones siguientes:
1) Proceder a la identificacion y analisis de todas las series y tipologias documentales

2)Normalizar los procedimientos administrativos y regular los flujos documentales en
la etapa de produccion de documentos, de acuerdo con el procedimiento que en cada

caso corresponda

3) Establecer bajo criterios administrativos, juridicos e historicos los periodos de
conservacion de los documentos a lo largo de su ciclo de vida y determinar su

accesibilidad.

4)Proceder a la calificacion de los documentos esenciales, fruto del desarrollo de las

funciones y actividades consideradas de singular relevancia.

5) Informar a la Junta de Gobierno las propuestas de modificacion de este manual.
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Art. 15. La Comision de Archivo estara formada por la responsable a cargo es decir la
Secretaria general y aprobada la gestion por su jefe superior

Art. 16. El Responsable del Archivo elevara progresivamente, las propuestas respecto a
normalizacion de procedimientos administrativos, periodos de conservacion,

accesibilidad y forma de disposicion final

Art. 17. Una vez emitido el acuerdo éste tendra caracter normativo y su aplicacion sera

de caréacter general.

Art. 18. El Responsable del Archivo podra proponer la creacion de otras comisiones en

relacion con la gestion del patrimonio documental

TITULO Il. DEL ACCESO Y TRATAMIENTO DE LA DOCUMENTACION

CAPITULOI.
Del acceso a la documentacion.

Seccion 12, Principios generales

Art. 19. Se reconoce a la comunidad universitaria y a los ciudadanos en general el
derecho de acceso y consulta a los documentos constitutivos del patrimonio documental
del Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica, de acuerdo con lo

que dispone la legislacion vigente.

Art. 20. Fijar los criterios para la libre accesibilidad o restriccion para cada una de las
series que constituyen el patrimonio documental del Centro de Perfeccionamiento
Docente e Innovacion Pedagogica de conformidad con la legislacion vigente. La forma
de acceso a los fondos privados conservados en el Archivo jse regira, en su caso, por las
condiciones acordadas por las partes en los documentos de adquisicion.

Art. 21. El acceso a la documentacion original queda subordinado a que no se ponga en
peligro su conservacion. En consecuencia la Responsable del Archivo establecera los
criterios de acceso cuando la consulta de los originales suponga riesgos para la

conservacion de los mismos.
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Seccion 22, Forma y procedimiento.

Art. 22. El acceso a los documentos podré llevarse a cabo mediante oficio emitido por la
parte interesada hacia el directivo superior. En todo caso, el derecho al acceso se
sometera al cumplimiento de las formalidades y controles administrativos y de

personalidad que establezca al efecto el Archivo.

Art. 23. Tendrén la consideracion de consultas internas Unicamente aquellas que sean
efectuadas por los departamentos, centros de la Universidad en el ejercicio de sus
funciones; el resto tendran la consideracion de consultas externas. Como norma general,
las consultas se llevaran a cabo en las instalaciones destinadas al efecto en el Archivo
del Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica. Las unidades
interesadas podran obtener la documentacién mediante préstamo en el caso de que sea

necesaria la documentacion solicitada para la tramitacion o resolucion de asuntos.

Art. 24. Los usuarios, tanto internos como externos, son responsables de la integridad de
los fondos documentales mientras los consulten. Queda prohibido el traslado de
documentos fuera del espacio destinado a consulta, salvo que fuera especificamente

autorizado.
Art. 25. El acceso directo esté reservado Unicamente al personal del Archivo.

Art. 26. Ante circunstancias extraordinarias o restauracion de documentos traslados u
otras operaciones técnicas o de mantenimiento podran imponerse temporalmente

restricciones o condiciones especiales para la consulta de los fondos.

Seccion 3%, Reprografia, compulsas y certificaciones.

Art. 27. El responsable del Archivo es el Gnico autorizado para realizar reproducciones
de documentos. Solamente en casos excepcionales, y ante determinados soportes, el
Responsable del Archivo podra autorizar la salida de la documentacién para su

reproduccion, controlada en todo momento por el Archivo

Art. 28. Las solicitudes de reproducciones de documentos de acceso restringido
requeriran la autorizacién previa y expresa de la autoridad que establecio la restriccion,

y presentarla en el Archivo en el momento de la solicitud.
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Art. 29. Ademas del servicio de reproduccion mediante copias simples, el Archivo
facilitara, en relacion a aquella documentacion con valor permanente cuyo valor

administrativo haya decaido, copias compulsadas por el Responsable del Archivo

Art. 30. En caso de no encontrarse la documentacion solicitada en los fondos del
Archivo podra suministrarse, a peticion del interesado, certificacion negativa con la

formula "no existe en el Archivo”

Seccion 42, Préstamo.

Art. 31. El Archivo realizard préstamos de la documentacion a los departamentos,
centros y servicios de la Universidad Nacional de Chimborazo para facilitar su consulta
y agilizar los tramites administrativos y la toma de decisiones.

Art. 32. El Archivo | podréa reclamar de oficio los documentos no devueltos en el
periodo de tiempo establecido. En tal caso, la reclamacion se hara por escrito, con una

relacion de los documentos pendientes de retorno.

Art. 33. Cuando el destino del documento o expediente solicitado sea la Administracién
de Justicia u otro organismo publico, la unidad dara traslado de la solicitud a la

Secretaria General.

Art. 34. El Archivo podra autorizar, en casos excepcionales, el préstamo temporal de
documentos como complemento a actividades formativas docentes de la propia

Universidad

CAPITULO II. Del tratamiento técnico de la documentacion.

Seccion 12, De la clasificacion, transferencia y limpieza de la documentacion.

Art. 35. El patrimonio documental de la Universidad se organiza desde los archivos de
gestion de acuerdo con un cuadro de clasificacion de aplicacion general, de caracter
funcional, que permite una recuperacion global de la informacion en toda la
Universidad, a lo largo de todo el ciclo de vida de los documentos. La informética

deberéa contribuir decisivamente en la gestion global de la informacién universitaria.
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Art. 36. La transferencia de los documentos a los depdsitos del Archivo del Centro de
Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagogica se hard a cargo el departamento
de acuerdo con un calendario y con respeto a los periodos de conservacion sefialados
por la responsable del Archivo. Los documentos objeto de transferencia deberan ser
originales o copias Unicas y organizados de acuerdo con lo establecido en el cuadro de
clasificacion de los documentos de la Universidad Nacional de Chimborazo.

Art. 37. Las transferencias ordinarias procedentes de los departamentos, centros y
servicios deberan hacerse con periodicidad anual, y se formalizaran de acuerdo con las

normas estipuladas al efecto.

Art. 38. En el caso de ingreso extraordinario de documentacion (donacién, legado,
depdsito) se procedera a la formalizacion del acto de adquisicion mediante resolucion

del Rector.

Art. 39. Los de control documental, se reunirdn de manera sistematica en el calendario
de conservacion de la documentacion elaborado por el Archivo del Centro de

Perfeccionamiento Docente e Innovacién Pedagogica

Seccion 22, De la preservacion vy conservacion de los documentos.

Art. 40. El Responsable del Archivo impulsara las medidas preventivas necesarias para
evitar la degradacién de la documentacion, mantenerla en dptimas condiciones y
asegurar su preservacion. La documentacion depositada en el Archivo debera
conservarse de acuerdo con las condiciones ambientales idoneas para la perdurabilidad

de los distintos tipos de soportes.

Art. 41. Asimismo la responsable del Archivo elaborard y mantendré actualizado un
programa de documentos esenciales que garantice la seguridad ante posibles incidencias
que pudieran poner en peligro la conservacion de la documentacion calificada como de

singular relevancia.
CAPITULDO IlII. Infracciones y sanciones.

Art. 42. Las cuestiones de responsabilidad que pudieran derivarse por incumplimiento
de lo regulado en el presente manual por mal uso, negligencia o dafios que se ocasionen
al patrimonio documental de la Universidad, tanto frente a los integrantes de la
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comunidad universitaria como a terceros, se resolveran de conformidad con lo dispuesto

en la normativa de aplicacion en cada caso.
DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Queda prohibida la eliminacion, total o parcial, de la documentacion integrante del
patrimonio documental del Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion

Pedagdgica
DISPOSICIONES FINALES

La o el Responsable del Archivo velara por el respeto a la titularidad universitaria de los
fondos documentales e informacién que contienen, con el fin de proteger los derechos
del Centro de Perfeccionamiento Docente e Innovacion Pedagdgica y de la Universidad

Nacional de Chimborazo y de su comunidad universitaria.

La Secretaria General de la Universidad dictara y mantendra actualizada la normativa

especifica que desarrolle lo recogido en el presente manual.

El presente manual entrard en vigor el dia siguiente de su aprobacion por la Junta

Directiva.
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