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Resumen

Actualmente los servicios de informacién y las relaciones interinstitucionales, se traducen
en acciones y potencialidades que ninguna organizacidn puede desasistir.Este articulo
tiene como objetivo disefiar un modelo de gestion de los servicios de informacion
concebidos bajo el enfoque de la gerencia estratégica, para optimar las Relaciones
Interinstitucionales en la Universidad del Zulia. Para lograr el objetivo propuesto se ha
elaborado un estudio descriptivo. Como t#cnica de recoleccion de datos se disefidé un
instrumento tipo cuestionario aplicado a una muestra de 382 personas, dividida de la
siguiente manera: 315 estudiantes de pregrado, 17 estudiantes de postgrado, 33
docentes y 17 empleados; para medir las variables servicio de informacidn y sus
dimensiones, necesidades informativas, satisfaccion y expectativas de los usuarios, tipos
de servicios, definicién de politicas y normas. Finalmente se concluye que es necesario: 1)
la operatividad del Modelo de gestiéon de los servicios informativos bajo el enfoque de la
gerencia estratégica para la DRI, a fin de alcanzar la formulacién, ejecucién y evaluaciéon
de estrategias que permitan el mejor funcionamiento y desarrollo de los servicios; 2)
operacionalizar la efectiva gestion para las politicas del servicio de informacién, lo cual
permitira, guiar las metas y objetivos propuestos con mayor claridad, oportunidad, fluidez
y coordinacién; 3) definir estrategias, orientadas a la promocion y difusiéon de los servicios
de informacién bajo los parametros de asertividad, veracidad y oportunidad, lo cual

garantizarda la consolidacion y efectividad de las relaciones interinstitucionales.

Palabras clave: Relaciones Interinstitucionales, servicios de informacién, gerencia

estratégica, estrategias de servicio, gesti6n de la informacion.
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A Management Model for Information Services in Order to

Optimize Cooperation and Inter-Institutional Elations at the University of Zulia

Abstract

Information services and inter-institutional relations are considered as actions/potentials
that no organization can overlook. The objective of this article is to design a management
model of information services designed under the focus of strategic management, in order
to optimize inter-institutional relations in the University of Zulia. In order to achieve this
objective a descriptive study was designed. For the recollection of data a questionnaire
type instrument was designed and applied to 382 people divided into the following
categories: 315 undergraduate students, 17 post-graduate students, 33 professors and 17
employees, in order to measure the variables: information services and their dimensions,
information needs, user satisfaction and expectations, types of services, and definitions of
policies and norms. Finally it was concluded that the following are necessary: 1) T put into
operation the management model for information services under the strategic
management focus of the DRI in order to reach the formulation, execution and evaluation
of strategies that permit a better functioning and development of services; 2) to make
operative an effective operation of information service policies, which will permit and
guide the objectives and goals proposed with greater clarity, opportunity, fluidity and
coordination, and 3) define strategies oriented towards the promotion and diffusion of
information services with the parameters of assertiveness, truth, and opportunity, which

would guarantee the consolidation and effectiveness of these inter-institutional relations.

Key words: Inter-institutional relations, information services, strategic management,

service strategies, information management.
Recibido: 05-06-17 - Aceptado: 06-01-16
Introduccién
En la actualidad los servicios de informacién son el reflejo de instituciones competitivas y
preocupadas por brindar una excelente atencidn a los usuarios o clientes, ya que a través
de los servicios informativos que ofrecen las organizaciones el usuario puede medir la

calidad, eficiencia y efectividad de la misma.

De esta manera cabe destacar, que la definicién de politicas comunicacionales y

publicitarias en las organizaciones logran mostrar a sus clientes los servicios que pueden
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ofertar, proporcionando beneficios verdaderamente importantes. Los servicios de
informacién que se generan, en dependencias encargadas de las relaciones de
cooperacion interinstitucional, son multiples y variados, y llegan a representar para la
institucién una de las alianzas estratégicas mas efectivas en cuanto a proyeccion,

competitividad y cooperacion internacional se refiere.

En este orden de ideas, el presente estudio pretende incorporar elementos innovadores
de la gerencia estratégica al sector universitario, concretamente en el disefio, la
segmentacion, y el establecimiento de politicas, lineamientos de promocion y difusién de
los Servicios de Informaciéon que en este caso ofreceria la Direccion de Relaciones

Interinstitucionales (DRI) de la Universidad del Zulia.

El objetivo general es insertar la gerencia estratégica, como una herramienta capaz de
ayudar a producir con eficiencia y eficacia productos de informacién altamente
competitivos; es decir, con calidad, la cual se logra a través de la efectividad en la

produccion.

Asimismo, la idea es promover la aplicaci6n de métodos gerenciales e informacionales
que incidan notablemente en el desarrollo y crecimiento de los servicios informativos,
donde la elaboracion de productos y la consolidacion de ellos, responda las demandas de

los usuarios atendiendo sus necesidades y expectativas.

Se pretende aportar también con rigor cientifico la posibilidad de consolidar la
competitividad y eficiencia de las Relaciones Interinstitucionales, del sector universitario,

bajo el enfoque de la gerencia estratégica aplicada a los Servicios Informativos.

La investigacion es de tipo descriptiva, con disefio de campo no experimental. El estudio
es de tipo transversal o transaccional, ya que los datos son recolectados de un solo
momento, en tiempo Unico. Se consideré una poblacidon total de 4.800 profesores, 2.500
empleados, 45.000 estudiantes de pregrado y 2.500 estudiantes de postgrado. Se aplicé
un muestreo probabilistica estratificado proporcional, el cual arrojé una muestra de 382,
usuarios. Como técnica de recoleccién de datos se aplico el cuestionario bajo un enfoque

estructurado.

1. Modelo de gestidon de los servicios informativos para la DRI (propuesta)

EL Modelo de Gestion de los Servicios Informativos para la DRI, esta basado en el

enfoque de la Gerencia estratégica a través de los lineamientos propuestos por David
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(1992), el cual permite formular, ejecutar y evaluar estrategias efectivas para alcanzar
los objetivos y metas trazadas por la Institucién. Todo esto, respaldado a través del claro
dominio y conocimiento de la mision, fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades,
tanto de la Direccién como la del Servicio de Informacion; lo que nos permite definir

estrategias orientadas hacia la gestion del servicio.

De igual forma, se recomienda una serie de politicas estratégicas que serviran de apoyo
para el funcionamiento del servicio de informacidon, ya que guiar las estrategias es el papel
de las politicas y con la operatividad de las mismas se logrard una mayor comprension de
los productos y servicios informativos de la DRI. Con el mismo objetivo, se plasma la
segmentacion de los diferentes servicios de informaciéon que ofrece la DRI, lo cual permite
difundir la informacibn en forma precisa y oportuna, conociendo los requerimientos
especificos de nuestros usuarios, para lo cual se tomo como soporte, el tipo de servicio, el

usuario y la demanda del servicio.

Por ultimo se hace la recomendacion, de aplicar la evaluacidon constante a las estrategias
orientadas al efectivo funcionamiento de la gestion de los Servicios de Informacion de la
DRI, tomando como base la evaluacion estratégica, ademas de la calidad del producto,
puntualidad, capacidad de respuesta, conocimiento, cortesia, credibilidad y seguridad de

los mismos.

2. Filosofia de gestion de la Direccion de Relaciones Interinstitucionales de la
Universidad del Zulia

La DRI, es una dependencia adscrita directamente al despacho del Rector de la
Universidad del Zulia, encargada de liderizar los procesos de alianzas y convenimientos
estratégicos institucionales a nivel regional, nacional e internacional, esta dependencia
posee una variedad de informacidn y servicios, que son de gran interés para toda la
comunidad intra y extra universitaria, debido a que procesa y difunde informacién diversa
referente a becas, oportunidades de estudios en el exterior, convenios institucionales,

premios, concursos, postulaciones, entre otros.

Su mision esta definida, como el ente encargado de planificar, gestionar, organizar y
evaluar procesos de relacion que conlleven a configurar espacios de participacion y
proyeccion de LUZ, mediante alianzas estratégicas en el ambito nacional e internacional
con organismos publicos y privados, dedicados a las actividades cientificas, académicas,

empresariales y culturales. (Plan de desarrollo estratégico de la DRI 2000-2004).
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Para dar continuidad a la propuesta planteada, se detalla el anélisis FODA aplicado a la
DRI de LUZ, todo con el propésito de conocer las ventajas competitivas institucionales de
la dependencia, ademéas de detectar las debilidades y amenazas, que puedan implicar un

riesgo en la gestion de los servicios informativos de dicha direccion.

En el andlisis FODA deben incluirse factores claves relacionados con la organizacion, los
mercados, la competencia, los recursos financieros, la infraestructura, el recurso humano,
los inventarios, el sistema de mercadeo y distribucién, la investigacién y desarrollo, las
tendencias politicas, sociales, econémicas y tecnoldgicas y variables de competitividad
(Serna, 2000).

2.1. Analisis FODA de la Direccién de Relaciones Interinstitucionales de LUZ

El analisis FODA estad diseflado para ayudar al estratega a encontrar el mejor
acoplamiento entre las tendencias del medio, las oportunidades y amenazas y las
capacidades internas, fortalezas y debilidades de la empresa. Dicho andlisis permitir4 a la
organizaciéon formular estrategias para aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de sus
debilidades, utilizar a tiempo sus oportunidades y anticiparse al efecto de las amenazas
(Serna, 2000). El resultado del analisis FODA, logra orientar en cierta forma, la creacion
de una matriz que permite definir y visualizar de manera clara la formulacién de

estrategias, para el servicio de informacién de la DRI (Ver Tabla I).

2.2. Matriz FODA y estrategias para el servicio de informacion

Con una estrategia de servicio clara y convincente, las personas encargadas de tomar las
decisiones se forman una mejor idea acerca de cuales iniciativas aprobar y cuales
rechazar. La estrategia es su guia. Con una estrategia de servicio clara y convincente, las
personas que prestan servicios saben cémo servir mejor a sus clientes; la estrategia es su
guia (Ver Tabla Il). No hay necesidad de contar con gruesos manuales de politicas y

procedimientos (Berry, 1997).

3. Politicas y lineamientos basadas en la gerencia estratégica

Las politicas con frecuencia se formulan en términos de actividades de gerencia,
mercadeo, finanzas, produccién, investigacién y desarrollo. Las politicas, asi como las
metas, son especialmente importantes en el proceso de ejecucién de estrategias, pues
ellas dan las lineas generales sobre las expectativas de la organizacién con respecto a sus

empleados y permiten coherencia y coordinacidon dentro de sus departamentos.
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Existen dos caracteristicas distintivas de las politicas: 1) son guias para la toma de
decisiones. 2) se establecen para situaciones repetitivas o recurrentes en la vida de una

estrategia.

En la préctica, la gerencia considera indispensable la definicion y operatividad de
politicas y lineamientos para el cumplimiento efectivo de las estrategias. Se requiere una
labor continuda, dia tras dia, para que una estrategia surta efecto, ya que los cambios en la
conduccién estratégica de una empresa, no deben concebirse en forma automatica o
empirica. Actualmente, las organizaciones deben preveer los posibles problemas de
ejecucion que durante este proceso pueden llegar a surgir, con posterioridad a la
formulacibn de una estrategia, es decir han de fijarse politicas para resolver estos

problemas recurrente (Serna, 2000).

De acuerdo a lo planteado, las politicas son consideradas como instrumentos para la
ejecucion de estrategias; fijan Ilimites, fronteras y restricciones a las acciones
administrativas que deben tomarse para recompensar y sancionar el comportamiento;
clarifican lo que se puede o no hacer para lograr las metas y objetivos de una
organizacién. Es decir, las politicas nos permiten saber tanto a los niveles facticos y
operativos asi como al estratégico, lo que se espera de ellos, aumentando la posibilidad de
que las estrategias se ejecuten de manera exitosa, ellas dan la base para el control
gerencial, permiten la coordinacién entre las unidades organizativas y reducen la cantidad
de tiempo que los gerentes dedican a la toma de decisiones. También aclaran a quien
corresponde cada porcién de trabajo y fomentan la delegacidon en la toma de decisiones al

nivel gerencial encargado de afrontar el problema cuando este aparece (David, 1992).

Desde esta perspectiva, es necesario destacar que la ausencia de una definicién de
politicas para los servicios informativos de la DRI, genera debilidades o un déficit
informativo, desaprovechandose de esta forma los aportes que se obtienen, producto de
las relaciones interinstitucionales previamente concebidas, ya que existen politicas
disefiadas a nivel nacional para promover la organizacidon, conservacion y difusién de la
informacién, en este caso el FONACIT, formuld en el afio 1976, las politicas cientifico-
tecnoldgicas y definié a la informacién, como un insumo béasico para la investigacion y la

produccién de conocimientos.
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Fortalezas

1. Reconocitmiento por su labox
interinstitucional en el sectox
académuco a fivel regional, nacional e
intepnacional de la Universidad del
Zulia,

&, Produccidn de ua elevado wolhumen
infosmativo generado porlas acciones
académucas, centificas, tectioldmicas ¥
adsrrinists ativas,

3. Emistenivia de aliangas ¥ acuerdos
estratéricos para intercambio ¥
cooperacion conl diferentes
instituciones ¥ ofganismos narionale s
e internacionales.

4, Proceso positiwo de reestrucharacidn
aradémuco- adiministrative que soporta
la wiabilidad de la investizacida ¥
proyeccidn inbesnstibacional.

5. Recutso humano calificado, con
excelente formacidn, habilidades y
destreras.

&, Disposividn hacia la operatividad de
las politicas vy estratemias osentadas a
los Servicios de Infommacidn,

Debilidades

1. Todo el tecusso humano de la
direccidi, o dosrina otros idiormas.

2. Constantes fallas téericas enla red
utwersitaria de telecotraticaciones.

3. Inexistenicia de planes estratégicos en
la direccidn para la prormocidn y
logistica.

4. Carnbio del Director de 1la Direceidn

de Relaciones Intermstibacionales cada 4

afios.

5 Carencia de una aceidn critica ¥
objetiva, contelacidn a procesos de
seguitmiento, educacidn ¥ control de
deterrminadas actividades /o convenios
suscritos.

&. Poca integracidn yfo parbeip acidn de
las familtades o dependenicias hacia una

gestidn interinstitiacional acorde.

Fuente: Fucci har=al (20057
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Oportunidades

1. Apoyo institucional de organisimos exteros a
la Tniversidad del Zulia,

2. Particip acidn activa en programas de
intercammbio ¥ proyectos de investgacidn a mivel
intterniacionial, con universidades de Esparia,
México, EEUU, v Colotnbia, e las dzeas de
educacidn, produceids, poliica ¥ tecnologia

3. Recurso humano de ficil adaptacidn a los
catribios desarrollados pox el entorno social, gue
se reflejan en la universidad del Zulia

4, Peptmanentes ¥ constantes acuerdos, sociales,
culturales y econdimicos con los orranismos
externos a LUZ, OEA, LASFAU, O],

TNES CO, roinisterios, embajadas y consulados.

Amenazas

1. Contiraos conflictos grermiales, que
cotttribuyen a crear una imagen negativa de
LUOZ, hacia su etitornio.

2. Retardo enla asignacidn presupuestaria
otorgada por el gobiemo nacional, ala
Uiiwversidad del Zulia

3. Constantes catmbios de las autondades
gubernamerntales, lo que ocasiona el retrasa
o no oumplirmiento de planes ¥y proyectos de
gran relevancia para la cormanidad

utwe rsitaria

4. Crecitmiento wertizinoso de otras
instihaciones de Educacidn Superior en la

tagidn.

De igual forma, el Manual de Archivistica Espafiol (2001) define a las politicas como
claves para lograr una mayor operatividad y produccion de los servicios y centros de
informacién, aclara que sin politicas seria casi imposible el desarrollo y ejecucién de
estrategias y objetivos destinados a fortalecer los productos y servicios informativos de

cualquier institucion. Asimismo, con la aplicacion de politicas eficientes en su servicio de
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informacién, la DRI, podra contribuir como modelo de apoyo para otras dependencias

universitarias que se interesen por ofrecer calidad en sus servicios, ya que, mediante la

Resolucion No. 336 del 23-04-97 se declara a la Universidad del Zulia, en reorganizacion

académico-administrativa, como parte de un proceso de auto-evaluacién institucional.

‘T'abla II

Estrate gias FO

1. Desarrollar plarnes para la
atmpliacidn ¥ modificacidn de un
tmodertio y actualiz ado servicio de
informacidn (21, F1, F2).

Z. Propiviar la Ammpliacidn 4 mercados
tegionales ¥ nacionales (21, OZ, F1,
Fa, Fa, F4).

3. Disefiar & implementar mmaevas
estraterias comaticacionales, que

te sulten atractivas para el usuario (01,
o204, F1, F2, Fa, F4).

4. Cotrvertir al nsuaario en un
proveedor de informacidn para el
servicio (02, O3, 04, F1, F2, F3, F4).

Estrategias FA

1. Fomentar e incrernentar las
opothutdades de alianeas ¥ convenios
institiacionales para desarrollaruna
infraestractura tecnologica que
pertriita seguir cautivando a los
usuarios (Al, A, A5 FL FZ, Fi, F4).
Z. Desiznar un potcentaje del
presupussto para desarrollar planes de
prommocide ¥ difiasidn gue logren la
triayot icursidn en el mercado de los
servicios de informacidn (A2, F2, F44).

Fuente: Fucci Manzol (20057

Estrate gias DO

1. Fottalecer iy desarrollar una
infraestirchura tecrioldgica que permita
al usuario acce der directarmnente a
Imternet (21, O3, D1, D3).

2. Desarrollar planes estratémicos para la
protrocidn ¥ difasidn del servicio de
innfortmacidn, atrawés del apoyo
brindanido porlas institacione s con las
cudles mrantenenos coawertios de
cooperacidn insttacional (01, OZF, O3,
O, D).

3. Consolidar los conwenios ¥ progratnas
de intercarnbio ¥ coopetacidn con las
insttiaciones de educacion cormercial,
pata recibir recurso umano en calidad
de pasante sin costo alguno (01, OF,
F13.

4 Establecer del contacto directo con el
usnario paatas para la definieidn de
normas ¥ politicas que perrritan un
trejor funcionamiento del serwicio de
informacidn (21, 02, O3, C4, Fa, F4).

Estrate gias DA

1. Disefiar vl Modelo de Gestidn de los
Servicios de Informacidn atrawés del
etiffoque de la Gerencia Estratégica para
Optitnar las Relaciones de cooperacidn
interinstitucionales (Al, A2, A3, DI,
D, DG, D4).

Todo esto, centrado en una politica de excelencia académica con asentado compromiso
social, que obliga a revisar, tanto los procesos de produccién, difusidon y aplicacién del
conocimiento, como los del modelo de prestacién de servicios y relaciones con el entorno,

a fin de formular proyectos para su transformacion y modernizacion.
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“La investigacion, la docencia, la extension y las nuevas funciones de la Universidad,
deben experimentar los cambios que se requieren, aplicando los criterios de ética, rigor
cientifico e intelectual y enfoque multidisciplinario y transdisciplinario para asi, mantener
las vinculaciones interinstitucionales y las relaciones con el resto del mundo” (AVERU,
1999). Ello supone redimensionar el método de gestion, asi como, replantear el sistema
organizativo de la institucion, para responder con flexibilidad, agilidad, efectividad y
eficiencia, en pro de elevar la calidad y la pertenencia social de sus productos y servicios.
De acuerdo con lo planteado, se presentan algunas politicas propuestas para el modelo de

gestion de los servicios informativos de la DRI.

3.1. Politicas orientadas a la gestién del servicio informativo de la DRI

e Todos los empleados involucrados con la gestion del servicio de informacion, deben
trabajar bajo la filosofia de un proceso de integracion entre el recurso humano, el
servicio de informacioén, y la tecnologia de informacion.

e Liderizar la participacion del Servicio de Informacién de la DRI de LUZ, en las
actividades, de desarrollo social, académico, cientifico y gerencial a nivel regional y
nacional, como apoyo a la misién interinstitucional.

e Promover los Servicios de Informaciéon que ofrece la DRI, como estrategia de
integracion 'y cooperacién, que permita consolidar las relaciones intra y
extrainstitucionales.

e Institucionalizar la planificacion y evaluacién de la Gestion de los Servicios de
Informacidén, concebido éste, bajo el enfoque de la gerencia estratégica.

e Fortalecer los sistemas automatizados de informacién y comunicacidon, como
instrumentos de apoyo que contribuyen a optimar el proceso de toma de decisiones
de los usuarios del Servicio de Informacion de la DRI.

e Propiciar y consolidar las relaciones de intercambio, entre los diferentes servicios
de informacién de las universidades nacionales, a fin de definir mecanismos de
coordinaciéon y cooperacion informativa, que contribuya a ampliar las demandas
informativas sobre las funciones que le son propias a esta dependencia.

e Promover la formaciobn y actualizacion permanente del profesional de la
informacién en las areas de su competencia, lo cual garantizara un servicio
proactivo orientado ha asumir nuevos cambios.

e Orientar acciones que contribuyan a disponer de recursos humanos plenamente
identificados con la institucion.

e Garantizar la eficacia y productividad de la gestion del Servicio de Informacion, a
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través de la operatividad del modelo de gestién de calidad, que permita la claridad

y veracidad de los procesos documentales y administrativos de la DRI.

Es necesario destacar, que la operatividad de las politicas definidas anteriormente,
permiten contribuir de forma eficiente y efectiva, a un mejor funcionamiento de la gestion

de los servicios de informacion de la DRI.

4. Segmentacion de los servicios de informacion

La segmentacion de los servicios de informacion de la DRI, contribuird a la mayor
comprensiéon de la gama de servicios ofrecidos, a la calidad de los mismos, el nivel al que
se entrega, el perfil del usuario que la requiere, permitiendo establecer vinculaciones
entre el producto de servicio, segun lo reciben los usuarios y lo que ofrece la Direccion. A
partir de esta clasificacion, los servicios ofrecidos, se orientan en los requerimientos y
beneficios, demandados seglin sea el interés y perfil especifico de nuestros usuarios (Ver
Tabla 111).

5. Evaluacioén de estrategias del servicio

La DRI, debe tener siempre presente el gran reto de innovar en sus procedimientos y
servicios para satisfacer los requerimientos de la comunidad intra y extra universitaria,
cada vez mas exigente en cuanto a la calidad del servicio. El desarrollo de una cultura de
alta calidad en el servicio al usuario, es un desafié prioritario para la gestion de los
servicios informativos de la DRI, por lo que se hace indispensable, adoptar mecanismos de
evaluacion estratégica, que permitan al servicio analizar las respuestas que esta

ofreciendo a sus diferentes usuarios.

Aun cuando existen muchos puntos que se deben enfocar en la gerencia de la prestacion
del servicio, la calidad y la productividad constituyen el meollo de todo. Que el servicio sea
su principal producto o sélo una parte de él, dependera de la efectiva, eficiente y
responsable labor, ante el usuario, quien es el principal evaluador (Albrech y Zemke,
1999).

A través de la evaluacion del servicio de informacién, la DRI logrard modificar y mejorar
los procedimientos y estrategias aplicados en su gestion informativa, ya que la misma, es
el medio que nos permitird reorientar y aplicar nuevas y adecuadas estrategias para la
conduccién de los procesos. Del mismo modo las organizaciones inteligentes, se han

planteado como una de sus politicas la constante evaluacion de sus procesos de gestion;
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no obstante los servicios de informacién no son ajenos a esta realidad, por lo que se
requiere evaluar periédicamente sus estrategias de servicio, a fin de detectar el alcance y

efectividad de los mismos.

Siguiendo el mismo paradmetro, la gestion del servicio de informacién que ofrece la
Direccion de Relaciones Interinstitucionales, lograra a través de los indicadores de gestion
y los resultados obtenidos por la Gerencia Estratégica: Examinar las acciones efectuadas
en la etapa de ejecucidn de estrategias, comparar los resultados logrados con los

proyectados, efectuar cambios necesarios para el control de las operaciones.

Esto serd posible, a través de la operatividad y seguimiento permanente de los

diferentes requisitos basicos que han de concebirse en un sistema efectivo de evaluacioén:

e Actividades econdmicas: El exceso de informacién y de controles puede producir
mas dafos que beneficios.

e Actividades educativas: Deben ser significativas y estar relacionadas con las
metas y objetivos de la institucién.

e Informacién oportuna: Proporcionar informaciéon en el tiempo exacto.

e Las actividades deben disefiarse para mostrar la verdad: Los informes de
evaluacion de estrategias, deben suministrar datos adecuados sobre la verdad de lo
gque acontece.

e La informacidn provinente del proceso evaluativo deberia facilitar la
accion: Los informes no tienen que ser solo para los gerentes, la informacion
evaluativa debe dirigirse a las personas en la institucion que necesitan realizar

acciones con base a ella.
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‘T'abla III

Servicio

Usuario

Demanda

ormacion sobre comverios
It
¥ amierdos nacionales

e mternacionales suseritos por LTTE

#aysonal Docente.
#FEstudiantes de Pregrado.
#Fstudiantes de Postrrado.

#Frmple ados Tniwversitarios.

#lnshtuciones Pablicas v

Privadas

* Muy Fremente

# Poco Frecuents
# MNada Frecuente
# Poco Frecuents

* Muy Fremente

Becas Cortas
Cursos de Especializ acidn

*Personal Docente
*Estudiantes de Pregrado.
*Estudiantes de Postrrade.

*Eimple ados Universitarios.

*Emresados.

& MMuy Freouente
®* Poco Frecuents
®* Poco Frecuents
#* Poco Frecuents
& Muy Freouente

Becas de Postrrado
Anivel Macional

e Interiacional

Parsonal Docente.
*Estudiantes de Pregrado.
*Estudiantes de Postrrado.

*Fimple ados Universitarios.

*Frresados.

& Iuy Fremuente
®* Poco Frecuente
®* Poco Frecuente
®* Poco Frecuente
& IMuy Fremuente

Orientacion sobte la Cooperacidn
Institucional

*Personal Docente.
8Fstudiarites de Pregrado.
*Fstudiarites de Postgrado.
*Fimple ados Ui versitarios.
*Instibiaciones Pablicas ¥
Privadas.

®* Poco Frecuents
®* Poco Frecuents
®* Mada Frecuente
* Muy Fremients
* Frecuente

Setvirio de Referesioia
(Catilogos sobte Estudios
Superiores a Mivel Internacional)

*Parsonal Docente.
#Fstudiatites de Pregrado.
#Fstudiatites de Postgrado.
*Fimple ados Ui versitarios.

#Fotesados.

* WMuy Fremients
® Poco Frecuents
* WMuy Fremients
® Poco Frecuents
* Wuy Fremients

Servicio de Infommacian

er1 Linea

#®Parsonal Docente.
*Fstadiarntes de Pregrado.
*Fstudiantes de Postzrado.
*Fimple ados Universitarios.

® Poco Frecuente
® Poco Frecuente
* Muy Frecuents

® Poco Frecuente

Trarnites para Obtencidn
de Caret para Descuentos

entPasajes Adreas.

Fuente: Fucci, Marisol (2005).

#Parsonal Docente.
#Fstudiartes de Pregrado.
#Fstudiantes de Postrrado.
*Frmple ados Universitarios.
#lnsttuciones Poblicas v

Piivadas.

#® Poco Frecuente
#® Poco Frecuente
#® Poco Frecuente
#® Poco Frecuente

#* Freouente

o Proceso de evaluacidbn de estrategias
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decisiones: Debe fomentar la comprensién, la confianza mutua y el sentido
comun.
o Los informes de estrategias deben ser sencillos: No complicados ni
excluyentes.
o No existen un sistema ideal de evaluacion de estrategias: Las
caracteristicas especiales de cada organizacion, tales como: su tamafio, estilo
gerencial, objetivos, fortalezas y otras, determinaran el disefio definitivo de un

sistema de evaluaciéon (David, 1992).

De acuerdo a lo planteado por David (1992), es importante destacar, que todos
estos elementos, son pasos a considerar en un efectivo plan de evaluacién, ya que
permitira sin duda alguna, facilitar el disefio de técnicas evaluativas, que
contribuirdan al mejoramiento constante de nuestro servicio. El Servicio de
Informacién de la DRI de LUZ, podria evaluar sus procesos, mediante la adopcién de
los aspectos relacionados a la calidad del servicio en vinculacion estrecha con la

satisfaccion de los usuarios (Ver Figura 1).

P s

"
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6. Resultados de la investigaci 6n

Para lograr concebir, un modelo de gestién de los servicios informativos de la DRI bajo el
enfoque de la gerencia estratégica, fue indispensable considerar ciertos indicadores los
cuales se presentan en un instrumento de recoleccién de datos y el cual fue aplicado, a

diferentes usuarios de los servicios informativos de la DRI.

Ante la interrogante sobre el conocimiento de la informacidon sobre becas, convenios,
eventos, premios, y cursos difundidos por la DRI de LUZ, el 46% de la muestra responde
que “muchas veces”; tiene conocimiento de la informacién difundida por la DRI, seguida
por el 47% que responde “pocas veces”, y el 7% restante respondié que “nunca” conoce

la informacioén difundida por la DRI.

Por otra parte, el 65,7% de la muestra sefial6 que la DRI cubre sus necesidades de
informacion; el resto afirmoé que lo hacian pocas veces (26%), y nunca (9%) se cubrian
sus necesidades informativas. Si el servicio busca la excelencia, la DRI debe aplicar

nuevas estrategias, que logren cubrir, en su totalidad las necesidades informativas de los
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diferentes usuarios de la comunidad universitaria.

Para conocer la percepcion que se tiene sobre, a quién va dirigido el servicio ofrecido por
la DRI, donde un 25,1% piensan que el servicio de la DRI, esta dirigido a los profesores;
mientras que el 17,1% responden que los servicios van dirigidos a los “Estudiantes
Universitarios”; por otra parte, el 18,0% de la muestra expresa que los servicios van
dirigidos a los “Estudiantes de Postgrado”, el 15,6% opinan que van dirigido a los
investigadores, el 6,0% representa los “empleados universitarios” a quienes se cree va
dirigido también el servicio de la DRI, seguido del 3,3% que representa los “egresados” a
quienes piensan algunos usuarios va dirigido el servicio. De igual forma encontramos el
5,35% que representa las “Instituciones PuUblicas” como posibles usuarios de este servicio,

para finalizar con el 9,6% de la muestra que respondi 6 el servicio estéa dirigido a “Otros”.

A continuacién se detallan los servicios ofrecidos por la DRI, para medir el grado de
conocimiento que tienen los miembros de la comunidad universitaria sobre la diversidad

de los servicios.

Se observa que la informacién sobre “Convenios” es la méas conocida por los usuarios de
la DRI, la cual representa un porcentaje de 30,1% seguido de las “Becas cortas” con un
porcentaje con un 15,5% como informacién conocida por los usuarios; el 13,6%
representa las “Becas de Postgrado” como servicio conocido, a través de la DRI, los
“Servicios de orientacién sobre cooperacion institucional” servicio difundido por la DRI y
conocido por una parte de la muestra que representa un porcentaje del 13,1%. Otro tipo
de servicio conocido por los usuarios, es el de “Servicios de referencia” con un porcentaje
del 8,3%; los “Servicios en linea” representan realmente el porcentaje minimo de
conocimiento y existencia como servicio de la DRI, con un porcentaje del 4,8%, y por
ultimo encontramos los “Tramites para la obtencién de carnet para descuentos en pasajes

aéreos” con un porcentaje de 14,5%.
Conocer la frecuencia de utilizacién del servicio proporciona a la DRI, una vision clara, de

su aporte como agente difusor de informacidon y conocimiento, en beneficio de la

comunidad universitaria.
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De acuerdo la poblacién encuestada la muestra arrojo que el 31,4% utiliza el servicio,
“muchas veces”, mientras que el 58,1% de los encuestados sostiene que utiliza los
servicios de informacién de la DRI “pocas veces”. Otra parte de la muestra que representa
el 10,0% respondi6 “casi nunca”. Situacion que deben ser tomadas en cuenta por la DRI,

para implementar mejoras en la difusién y promocién del mismo.

Las politicas, segun el usuario del servicio de informacién de la DRI, deben ser
consideradas como instrumentos para la ejecucidon de estrategias y funcionamiento del
mismo, ya que los resultados obtenidos lo demuestran de manera muy convincente en la

afirmaci 6n de las respuestas obtenidas.

Segun los resultados de la muestra, un 67% de los usuarios encuestados, estan
“totalmente de acuerdo” que las politicas son instrumentos claves para la ejecucion de
estrategias, del servicio de informacién de la DRI, seguido de un 19% que estuvo “de
acuerdo”, y un 14% que expreso6 estar “medianamente de acuerdo”. Lo cual confirma que
las politicas deben ser siempre consideradas en la formulacion, ejecucién y evaluacion de

estrategias, aplicadas para la operacionalizaciéon del servicio de informacion.

7. Conclusiones

La informacidon es lo que permite a las instituciones conectarse con las necesidades
socioecon6micas, culturales, religiosas, sociales y tecnolégicas del mercado. Una
institucién, es competitiva cuanto mas se destaca en la percepcién y dominio de sus
servicios y del ambiente interno y externo, concebidos estos como recursos principales

que contribuyen al proceso la toma de decisiones en las organizaciones.
A través de la experiencia de muchas organizaciones, de la valiosa opinién obtenida

directamente de los usuarios, y de interesantes investigaciones y elementos teoéricos

conceptuales, emitidos por reconocidos autores, a quedado demostrado que el servicio es
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el reflejo de una institucién, que son los servicios los que demuestran claramente, que
tan interesada y preocupada se muestra la institucién por conocer y satisfacer de forma

efectiva los requerimientos e inquietudes del usuario.

Por lo expuesto anteriormente, y de acuerdo al desarrollo y analisis de esta
investigacion, se pudo conocer, que la Direccion de Relaciones Interinstitucionales, DRI no
ha logrado desarrollar la definicion de estrategias, que contribuyan a optimar sus recursos
y servicios informativos, ya que se detectd que ciertos sectores de posibles usuarios
desconocen a quienes esta dirigido el servicio. Asimismo se observa como existen
miembros de la comunidad universitaria que ignoran las ventajas y beneficios

informacionales, que se derivan de las alianzas y convenimientos institucionales.

Por lo cual se determind que la definicién de politicas y lineamientos, a través de le
gerencia estratégica para los servicios de informacién de la DRI; en funcién a los
requerimientos de los usuarios, es una ventaja competitiva, que se reflejard sin duda
alguna, en la correcta operatividad de los procesos, por lo que se definieron una serie de
politicas orientadas a la gestion del servicio de la DRI. Resulta conveniente también
realizar la segmentacion de los servicios informativos, segln los requerimientos y
expectativas del mercado meta de las relaciones interinstitucionales, identificando los

servicios, sus usuarios y el grado de la demanda.

De modo general esta investigacion propone la aplicabilidad, de un modelo de gestion de
los servicios de informacion para la DRI, el cual se basé en la identificacion de la filosofia
de gestion de la direccién y el servicio, utilizando como principal herramienta la clara
definicibn de sus amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas, las cuales
permitieron fijar politicas y estrategias para un efectivo funcionamiento del servicio de
informacién, una asignaciéon optima de los recursos y una acertada y excelente atencién al
usuario, todo esto a través de la constante evaluacion, en la formulacién y ejecucién de

estrategias para el servicio informativo de la DRI.

Ademas toda inversion realizada para desarrollar, promocionar y fortalecer los servicios
de informacidén, se convertird en una inversiéon productiva tanto para la DRI como para la
institucién, ya que sera a través de servicios confiables que la Universidad del Zulia, podréa
lograr alcanzar un maximo reconocimiento y fortalecimiento en sus alianzas y relaciones
interinstitucionales, consolidando de esta manera su gestion informativa preocupada

siempre por definir una estrategia del servicio claramente establecida.
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