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Resumen

El propdsito de lainvestigacion consiste en determinar |as tendencias gerencial es contemporaneas que aplicala
altagerenciauniversitariade laUniversidad del Zulia (LUZ), en su gestion paralatomade decisiones en las
instituciones de educacion superior, cuyos retos cientificos y tecnologicos son cada dia mayores en el contexto
competitivo de las organizaciones. Lainvestigacion sigue la modalidad de carécter descriptivo aplicada. La
poblacién objeto de estudio fue clasificada como poblacién censal, por sus caracteristicas definitorias incluye a
las autoridades universitarias, rectorales y decanales. L os resultados fueron analizados mediante distribucion de
frecuencias. Con los datos obtenidos se concluyé que la planificacion estratégica se aplica en un 100%, la
calidad total con un 68.4%, lareingenieriacon el 31.6% y e benchmarking con el 26.3%. Las tendencias no
utilizadas fueron el empowerment, la organizacion virtual y el cuadro de mando integral. La generacion de
lineamientos para la gerencia deseable de la alta gerencia universitaria, incluye: liderazgo, manejo de
herramientas tecnoldgicas, capacitacion profesional y gerenciar con técnicas contemporaneas. Se determina que
si existe viabilidad institucional paraaplicar las propuestas. Lainvestigacion arrojo aportes significativos
rompiendo el paradigmadeinvestigar laatagerenciade LUZ, generando €l perfil de lagerenciadeseable,
recomendandose la aplicacion de | as tendencias gerencial es contemporaneas aj ustandose ala naturalezay
momento presentey futuro de la organizacion.

Palabr as clave: Tendencias gerenciales, gestion universitaria, gerencia contemporanea, alta gerencia,
lineamientos gerenciales.

Management Tendencies and Universitary Management

Abstract

The purposeof this research was to determine the contemporary managerial tendencies that are applied at high
level university management in the Zulia University (LUZ), inits administrative function in decision making in
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institutions of higher education, where scientific and technological challenges are every day greater in the
competitive context of organizations. This research follows the applied descriptive modality The population
under study was classified as censal population, dueto its difinitive characteristics including university
authorities, chancellors and deans. The results were analyzed by means of frecuency distribution. According to
the data obtained, the conclusion was that strategic planning was applied in 100% of the cases, total quality
research in 68.4%, re-engineering was 31.6% and benchmarking was 26.3%. The tendencies not used were
empowerment, virtual organization and integral management squares. The generation of limits for the desirable
management at the high university management level, includes: leadership, handling of technological tools,
vocational training and management with contemporary techniques. It was determined that institutional viability
exists in the application of proposals. This study threw significant light on and ruptured the research paradigm
at the high management level in LUZ. generating a profile of desirable management. It also recommendsthe
application of contemporary managerial tendencies adjusted to the nature, the present, and the future of the
organization.

Keywords: Managerial tendencies, university administration, contemporary management , high level
management, management guidelinest.

Recibido: 02-09- 06 Aceptado: 04-02-26

Introduccion

L os acel erados cambios en €l contexto globalizado de la tecnol ogia, |0s sistemas de informacion, la economiay
politica, han conllevado alas organizaciones adesarrollar procesos de transformacién que las conduzcan a ser
competitivas, responder con productosy servicios de calidad para satisfacer al cliente. Con los mercados
abiertos en constante cambio, |as empresas para mantenerse deberan abordar con seriedad e implementar
estrategias de supervivencia para el negocio (Soto, 1998). Ante esta perspectiva, las estructuras organi zativas
seinsertan en las tendencias al cambio para adaptarse alos nuevos enfoques gerenciales que les permitan
apoyarse en latecnologia, romper laburocraciay la estructura piramidal paralograr acortar lostiemposen la
toma de decisiones en funcion de mayor eficienciay productividad. En este sentido, las instituciones de
educacion superior estan haciendo un esfuerzo paratransformarse y dar respuesta a la contemporaneidad; sin
embargo, presenta dificultades para su concrecién a corto plazo.

Launiversidad venezolana ha venido contribuyendo con el desarrollo econémico del pais, convirtiéndose en un
agente de transformacion social, cientifico y tecnolégico. Al mismo tiempo que se siembran las bases para el
desarrollo, se amplia el programadel conocimiento y se proporcionan nuevas orientaciones e instrumentos que
aumentan su capacidad y eficiencia (Soto, 1998). A Gin cuando se conoce €l rol de agente transformador, existen
presiones externas e internas que en el caso de las Universidades Auténomas Nacionales se derivan
principalmente de una politica presupuestaria deficiente y mal instrumentada, asi como por lainviabilidad del
modelo universitario parareaccionar con eficiencia ante |as emergencias de cambio existentes anivel mundial,
nacional y regional (LaUniversidad del Zulia, 1998).

En este marco referencial, La Universidad del Zulia es una organizacion de educacion superior sometidaaun
proceso de transformacion pasando por larevisién de su modelo académico, afin deliderar el rol preponderante
de apoyar al Estado en la solucion de problemas socio-contextuales através de aportes concretos en la
formacion de los profesional es con ventajas competitivas paraimpul sar su desarrollo sostenible.

Por otra parte, la gestion universitaria en sus miltiples dimensionesy en el contexto de operacionesy acciones
gue debe desarrollar y paraestar alapar de las exigencias externas e internas, se va haciendo més compleja, y en
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algunas ocasiones va en detrimento de sus respuestas, las cual es dejan de ser oportunasyy eficientes. Aunado a
ella, lainstitucion universitaria para generar conocimientos actualizados tecnolégicay cientificamente, debe
asumir estilos dindmicos de gerenciatomando en cuenta las nuevas tendencias, sistematizacion de procesos, asi
como las herramientas de gestion contemporaneas parair alapar con las exigencias del mundo globalizado.
Sobre labase del proceso de transformacion universitaria orientada ala blsqueda de la organizacion eficiente y
eficaz con alto nivel de calidad en procesos administrativosy de productividad, la alta gerencia universitaria
debe ser dinamicay oportuna en sus respuestas.

1. Laeducacion superior en la Venezuela contemporanea

Laeducacién le permite al ser humano desarrollar su potencial creativo, ampliar el conocer, formarse para hacer,
ser, convivir en una sociedad. En el marco de la educacion estainsertada la educacion superior, mediante la cual
launiversalidad del conocimiento, el fomento de lainvestigacion para el desarrollo y avance del hombre, y su
participacion abierta en diferentes escenarios vinculados al mundo del trabajo, asi como la prestaciéon de
servicios académicos, estan presentes en la sociedad contemporanea.

De acuerdo alo indicado por laUNESCO, “ hay tres aspectos claves que determinan la posicion estratégicade la
educacion superior en la sociedad contemporaneay su funcionamiento interno, ellos son: Pertinencia, Calidad e
Internacionalizacion”. En tal sentido, indica Rincon (2001) que la pertinenciaesti referidaalainvestigacion
cientificay sus aportes, la solucion de problemas apremiantes, tales como: |os derechos humanos, medio
ambiente, paz y comprension, de igual manera, vincularse ala prestacion de servicios ala comunidad, aunado a
las demandas de empleos | os cual es requieren conocimientos y destrezas para una sociedad dinamicay en
constante cambio.

Laeducacién superior en Venezuela esta en unafase crucial en labusqueda de nuevos paradigmas afin de
liderar los acel erados cambios tecnoldgicos, cientificosy sobre todo la comunicacion informatizada, para
acceder, en términos de lainmediatez, alos conocimientos producidos en cualquier parte del mundo. Al

respecto, Pérez (2001) afirmaque € pais se ha convertido en aquello llamado por Mc¢ Luhan como laaldea global,
lainformacion esta avasallando atodas |as organizaciones en general.

En este contexto de exigencias, la educacion superior y en ellalauniversidad venezolana, esta llamada a
replantearse con nuevas dimensiones que la hagan estar vigente para cumplir con su pertinenciasocial y
cientificay trascender. De acuerdo con las claves dimensional es planteadas por Graetz (2001), laeducacion
superior en Venezuela se puede enfocar de la siguiente manera:

1. Lasinstituciones deben inspirarse en una nueva vision de la educacion, como via que permite ala sociedad
acceder con calidad alaglobalizacién, con crecimiento, vision de futuro y, sobre todo, constituir un sistemade
valoresy actitudes de todos |os miembros de |as estructuras que se organicen tras estos principios.

2. Paracrear una capacidad hacia el cambio, el proceso de transformacion actual debe cimentarse en base ala
consulta, alaopinién comprometida, cooperacion y colaboracion de todos los miembros de la gran comunidad
gue constituye la educacion superior y de todos aquell os agentes externos af ectados por el producto académico
0 Servicios que presta esta organizacion.

3. Enlo que serefiere al compromiso para generar nuevas conductas de aceptacion sobre el desmontaje de las
vigjas estructuras jerérquicas, la Regla Dorada de Gragetz (2000) evidenciala participacion compartida de todos
los miembros, la cual debe aplicarse afin de crear propuestas para nuevas estructuras de las organi zaciones
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educativas masflexiblesy dindmicas.

4. Parala comunicacion de los mensajes referidos a | os procesos de transformacion se deben instrumentar
mecanismos de facil integracién y comunicacion en sentido ascendente y descendente, apoyandose en la
informéti ca e innovaciones tecnoldgicas del sector de las comunicaciones.

Para Soto (1998), la universidad como fiel representante de |as organizaciones con compromiso ante la sociedad,
harespondido através de | os tiempos impulsando el desarrollo del conocimiento de diferentes generaciones,
fortal eciendo |os procesos que incentivan laimplantacion de una mentalidad volcada hacialo universal, haciala
creacion, hacialalibertad y la autorrealizacion. Por su parte, M éndez (1998) indica sobre el cambioy laactual
revolucion del conocimiento, que ha creado nuevos escenarios ratificando el papel estratégico de la educacion,
en especial lasuperior, para poder formar alos nuevos profesionales que a su vez son los llamados acrear e
innovar lacienciay latecnologia. En este sentido, la educacion superior debe abordar con unavision
prospectivalapresencia del hombre con todas sus potencialidades paracrear y transformar la sociedad.

En laactualidad, laeducacién superior en el pais esta encaminada a un proceso de transformacion,
contemplando la planificacion como actividad prioritariay una estrategia global no sélo para coadyuvar a mejor
cumplimiento de los fines institucionales, sino para conseguir ventajas competitivas sostenibles. Sobre la base
deloindicado, plantea Gerstein (1996) que el pensamiento estratégico constituye una estrategia organi zacional
de gran importanciaatravés de lacual se expresan las intenciones mediante un plan estratégico, haciéndose
necesaria su operaciona-lizacién afin de lograr los éxitos en el cumplimiento de los objetivos enunciados en
dicho plan. Ental sentido, las intenciones referidas a un plan de desarrollo estratégico, permiten organizar de
manera sistematicay con conocimiento de futuro, los programasy proyectos estratégicos necesarios para
€jecutar acciones que conlleven ala consecucion de | as necesidades institucional es.

2. LaUniversdad del Zulia como organizacién

LaUniversidad del Zulia es unainstitucion universitaria centenaria que ocupa el segundo lugar entre las
Universidades Nacionales por su poblaciéon de 50.000 estudiantes, localizada en la capital del Estado Zulia,
Maracaibo, actualmente sumergida en un proceso de transformacion, al igual que todas |as organizaciones de
educacion superior venezolanas.

LaUniversidad del Zulia estainmersaen un proceso de cambio y modernizacion, afin de adaptarse alarealidad
venezolanay zuliana, es decir, se requiere ser mas efectivos, producir un impacto en las situaciones de
compromiso que demandalasociedad y el Estado, més eficiente formadora de recursos humanos para el
desarrollo del pais, debiendo incrementar su eficaciaincidiendo en laséreas profesionales que le competen,
fortaleciendo y desarrollando areas disciplinarias para hacer aportes en el saber, las artes que lacalifiquen ante
€l paisy lacomunidad universitariaglobal. Este proceso se ha venido intentando desde hace décadas mediante
la creacion de la Facultad Experimental de Ciencias, con una estructura académicamatricial, el proyecto de
regionalizacion de LUZ y el Proyecto de Integracion de Areas Académicas |0s cual es constituyen tres
momentos importantes. Deigual manera, la creacion de unidades centralizadas de coordinacion evidenciala
necesidad de buscar vincul os transversal es que ayuden aintegrar la accion académica (Documento CU-2001).

L os aspectos como las relaciones entre lafuncion docenciay las funciones de investigacion y extension,
organizacion académicay administrativa, funcionamiento de los departamentosy catedras, son los sefialados
por la DGPU entre |os problemas méas relevantes (LUZ DGPU, 1991: 37). El Plan de Desarrollo Estratégico de LUZ
denuncialainviabilidad del modelo de universidad actual, con severas limitaciones para accionar con eficiencia
alas presentes condiciones del desarrollo cientifico y tecnolédgico, ante las nuevas formas de organizacion de la
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produccion, en laformacion y capacitacion de profesionalesy en los procedimientos de distribucion social de
los bienes culturalesy materiales (DGPU, 1998: 15).

Loslineamientos del Plan de Transformacién (LUZ, 2001) establecen como propdsito: modernizar, democratizar y
gerenciar el conocimiento, médula de la sociedad del siglo XXI, através de una educacion superior integral para
el desarrollo del saber, €l hacer, € ser, y el compartir, garantizando asi |as posibilidades de incorporar alaregion
alasociedad global.

LaUniversidad del Zuliacomo organizacion, estareferidaalo establecido por el articulo 3 delavigente Ley de
Universidades; corresponde alas universidades realizar unafuncion rectora de la educacion, laculturay la
ciencia. Paracumplir estamision sus actividades se dirigirdn acrear, asimilar y difundir el saber mediante la
investigacion y ensefianza, acompletar laformacion integral iniciada en los ciclos educacional es anteriores, y a
formar los equipos profesionales y técnicos que necesitala Nacion para su desarrollo y progreso.

3. Laaltagerenciay d liderazgo de la or ganizacion

El liderazgo de las organizaciones requiere de unavision diferente, no tradicional, apuntando al cambio, es decir,
lo fundamental en la nueva concepcion es el constante aprendizaje de todos sus miembros. Esto significaque a
partir del aprendizaje se siente lanecesidad de construir algo nuevo cadavez, y no el aprender pararesolver
problemas (Senge, 1998).

Actualmente, el liderazgo de las organizaciones en el marco de la globalizacion, se desarrollaen medio de
fusiones y adquisiciones, siendo |as comunicacionesy lacomputacion, componentes que ayudan ala
transformacion de su desarrollo. Deigual manera, se requiere entender que la capacitacion, €l desarrolloy el
mantenimiento de los mejores y mas preparados recursos humanos, son el fundamento de lanueva
organizacion.

Laimportancia de contar con unavision de las organizaciones, significa contar con unaidearectoraque el lider
crea, transmitiendo valoresy compromisos permanentes con laverdad. Para Senge (1998), transmitir los valores
esenciales que regiran en la organizacion, debe partir del ggemplo, es decir, transmitir los valores que se poseen.
El desarrollo de una organizacion capaz y exitosa haciala ecucion de sus estrategias, depende en gran parte de
una buena estructurainternay de personal competente (Thompsom-Strickland, 1994); en lafase de transmision
de su vision € lider debe ayudar ainterpretar las nuevas perspectivas, y potenciar larealidad dandole una
ventajaintegradora.

En el proceso de transformacion y cambio de la organizacion, la alta gerencia cumple con roles importantes como
comunicador, negociador, educador, consegjero y emprendedor (Rojas, 1999).

Para Handscombe y Norman (1999), la alta gerencia debe reconocer, comprender y lograr cinco objetivos
fundamental es para asegurar unabase firme en el éxito competitivo:

1. El logro de estandares de rendimiento.
2. Lacreacion de rel aciones estratégicas comprometidas.
3. El uso efectivo de latecnol ogia para satisfacer las necesidades estratégicas.

4. El desarrollo y mantenimiento de un papel dinamico y favorable ala accién.
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5. El empleoy desarrollo efectivo de las personas.

Segun Handscombe y Norman (1999), en las organizaciones competitivas, la alta gerencia debe liderizar con su
formacion, amplitud, capacidades. Las nuevas capacidades que necesita el equipo delaaltagerencia, se
destacan de |as siguientes diez cuestiones claves que requieren atencion plena por parte de este equipo afin de
realizarse | os beneficios plenos parala organizacion, a saber:

1. Enfoque sobre gestiones corporativasy no sobre el cambio funcional.

2. Participacion en la creacion de una vision estratégicarealista.

3. Liderazgo delaatadireccion o del Consejo en el desarrollo de laestrategia.

4. Participacion activaen larevision estratégica de | as necesidades del cliente.

5. Asegurar el uso efectivo y estratégico de latecnologia.

6. Guiar laaplicacion de estrategia.

7. Emplear unaaproximacion que favorezcala accion alaflexibilidad de la estructura del Consgjo.
8. El desarrolloy control de las relaciones de partes interesadas.

9. Laparticipacion en el desarrollo de ladireccion.

10. Establecer y controlar un estilo de direccién paralatoma de decisiones.

Para el caso de las organizaciones educativas auténomas, la altagerenciase elige por lavia de |as votaciones y
no se selecciona por el rasgo, perfil conductual o capacidades. Durante el gjercicio del cargo, laaltagerencia
asume responsabilidadesy privilegios propios del cargo, paralo cual debe asumir roles estratégicosy esta
justamente en sus capacidades diferenciar si |a organizacién se dirige en clpulas gjecutivas o por laviadela
descentralizacion.

4. L astecnologias como herramientas de gestion

En laeradelainformacion, la sociedad se caracteriza por la tecnol ogia, la comunicacion, el cambio constante,
generado por desarrollos cientificos y tecnoldgicos, impactando el ambito educativo, social, econémico, cultural
y politico.

Al respecto, las organizaciones, incluyendo |as educativas, requieren interconectarse con el mundo global afin
de tener presenciamundial, actualizarse, participar activamente en el acontecer de larevolucion tecnolégica,
Ilamada también la Tercera Revolucion Industrial que deviene en laformacion de un nuevo paradigma
tecnoldgico-econdmico (Pelekais, 1999).

En este sentido, |as organizaciones educativas, actualmente en proceso de transformacion paraliderar en la
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sociedad, esimprescindible que posean una vision sobre su futuro, en cuanto a ser dinémico, innovador,
participativo, creativo y productivo. Para concretar esta vision en logros tangibles e intangibles, las
organizaciones se deben apoyar en herramientas para agregar valor a sus productos, como es latecnologia.

L as organi zaciones educativas para hacerse mas competitivas deben estar apoyadas en latecnol ogia, ya que
ellafacilitalasiembrade las bases para el desarrollo, se amplia el panorama del conocimiento y se proporcionan
nuevas orientaciones e instrumentos que aumenten su capacidad y eficiencia (Soto, 1998: 7). Por otra parte,
desde el punto de vistadel apoyo de las herramientas que ofrece latecnologia, parael caso de lagestion en las
organi zaciones educativas se debe hacer uso del internet, las bases de datos, |os sistemas, es decir, todos
aquellos instrumentos que faciliten los procesos. De igual manera, las herramientas tecnolédgicas deben facilitar
lafase operativa de recoger produccion del conocimiento paratenerlo disponibley llevarlo hasta su dimensién
de aplicacion (Pérez, 2001).

De acuerdo alo planteado por Rojas (2000), se ha observado lainfluencia de lamultimedia, de larealidad virtual
y dela autopista de lainformacion, constituyéndose éstos en nuevos modos de operar que han generado la
“cibercultura”. Como es el nuevo concepto que definela cultura, sociedad y vida de | os proximos afos, se
alimentadelacibernéticay el ciberespacio, y se apoya en latecnol ogia de informacion y comunicacion
(Tapscott y Caston, 1998).

Ante este enfoque de la tecnol ogia de informacién y conocimiento y larealidad nueva de la cibercultura, se debe
tener presente la esencia de la gestion en | as organizaciones educativas, en el sentido de gerenciar €l
conocimiento, teniendo presente que es la herramienta de apoyo para producir dicho conocimiento.

Lasociedad venezolanainsertaen el contexto globalizado que demanda estrategias en el areadelacienciay la
tecnol ogia adecuadas a | as transformaci ones tanto del hombre como ser individual, como en las organizaciones
educativasy deinvestigacion, requiere de respuestas metodoldgicas para gerenciar la produccion académicay
cientifica.

En tal sentido, Delgado y Pelekais (1999) expresar |o relacionado con |os nuevos escenarios intelectualesy de
vida cotidiana del hombre de este tiempo, en laproduccién, uso y distribucién del conocimiento y en las
estrategias metodoldgicas para abordar las nuevasy compl ejas realidades.

En el marco del objetivo delagestion tecnoldgica, la cual se centraen el desarrollo de destrezas y herramientas
paralaadquisicién y generacion continua de conocimientos dentro de la organizacion (Parisca, 1992), las
universidades estan creando sus plataf ormas tecnoldgicas a través de parques tecnoldgicos universitarios afin
de vincular estas instituciones con lainnovacion cientificay técnica, y su produccién para un entorno
cambiante del siglo XXI.

Por otra parte, lacalidad de las tecnol ogias utilizadas paralainformacién y comunicacion, juegan un rol
importante ante las nuevas exigencias y retos planteados alas instituciones de educacion superior en cuanto a
ladocencia, lainvestigacion, la extension, asi como en las funciones de apoyo ala academiay lagestion, en lo
que alaposibilidad y capacidad de almacenamiento, transformacion, acceso y difusion de lainformacion se
refiere.

Ental sentido, el Plan de Desarrollo Estratégico de La Universidad del Zulia (2000) expresa que se debe hacer un
esfuerzo por direccionar €l quehacer universitario, pues cadavez maslainformética debe ser parte del proceso
de cambio y causa del aumento de la competitividad de la organizacion; por ello, la estructuracion de redes de
informacion y comunicacién como aspecto dinamizador del cambio y latransformacion.
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5. Enfoquesy técnicas ger enciales contemporaneas

En & ambito de las universidades, éstas son instituciones conservadoras y quienes lasgerencian deben liderar
el cambio; ellas necesitan adoptar nuevos enfoques que les permitan la mejora continua del producto que forma,
asi como hacer de lainnovacién un proceso sistemético; de alli, la necesidad de transformar sus estructuras en
funcion de los cambiosy de acuerdo al entorno (Soto, 1998: 35). Sobre labase de lo sefiaado anteriormente, los
cambios en los procesos t écnico-administrativos se expresan mediante |os enfoques y técnicas gerenciales,
tales como: la planificacion estratégica, calidad total, benchmarking, reingenieria, organizacion virtual,
empowerment y el cuadro de mando integral.

5.1. Planificacion estratégica

Laplanificacion estratégica o gerencia estratégica consiste en laformulacion, gjecucion y evaluaciéon de
acciones que permiten que una organizacion logre sus objetivos (David, 1994: 5). Por su parte, Rodriguez (1997)
indica que la gerencia estratégica busca concentrarse en sélo aquellos objetivos factibles de lograr y en qué
negocio competir de acuerdo alas oportunidades y amenazas del entorno. La planificacion estratégica se
desarrollaatravés de un proceso que conllevacinco tareas: 1) desarrollar un concepto de la organizacion,
definir lamisiéon y formar unavision de hacia donde se necesita dirigir la organizacion; 2) transformar lavision
en objetivos especificos por resultados; 3) elaborar una estrategia; 4) implantar y poner en practicalaestrategia
seleccionada; 5) evaluar el resultado, revisar lasituacion einiciar ajustes correctivos (Thompson y Strickland,
1994).

Laaplicacion de la planificacion estratégica puede ser implementada tanto en organi zaciones publicas como
privadas, lo cual e proporciona ventajas a dicha aplicacion, por cuanto existen modelos a considerar segiin la
natural eza de la organizacion en estudio. Parala aplicacion de la planificacion estratégicaen la organizacion se
requiere: definir lamision, realizar el andlisis sobre |as fortal ezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA)
, establecer politicasy disefiar objetivos.

5.2. Calidad Total

El término calidad parala administracion, significa agregar mas valor alos productosy serviciosy distinguirlos
de la competencia (Deming, 1982). Seglin Gitlow (1991: 47), es el juicio hecho por los clientes o usuarios de un
producto sin términos del procedimiento ampliado de una empresa o los procedi mientos asociados de una
organizacion, junto con aquellos otros procedi mientos asociados con |os clientes, proveedores, accionistas,
empleados y lacomunidad en general.

Lacalidad total implicala participacion continua de todos | os trabajadores de una organizacion en lamejoria del
desarrollo, disefio, fabricacién y mantenimiento de los productos y servicios de una organizacion (Rico, 1992).
Este enfoque vamas ala del enfoque tradicional de la calidad solamente basada en las normas, y al
cumplimiento de requisitosy caracteristicas de los productos o servicios, su interés apuntaa unaidea
estratégica de una permanente atencion alas necesidades del cliente y a una comunicacion continua con el
mercado para el desarrollo de unalealtad y preferencia de los clientes 0 usuarios.

Para Rico (1997), debe fortal ecerse con otras actividades de caréacter estratégico como el benchmarking para
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obtener informacion comparativa de las mejoras préacticas del trabajo, incorporar el ciclo Shewhart (PHVA)
referido a planificar, hacer, verificar, actuar. Planificar, vision de futuro, compromiso gerencial actua y futuro;
hacer, conocer |os procesos, rediseiarlos, aprender de los errores; verificar, deteccion de los puntos fuera de los
limites prefijadosy correcciones; actuar, accion participativay trabajo en equipo tanto al interior como al exterior
delaempresa.

Deming (1982) y Soto (1998), adoptan enfoques especificos y detallados parala calidad total. Existen cinco ideas
principales que ofrecen al contexto para estos enfoquesy que al parecer se aplican a cualquier método: un
enfoque cisternas, las herramientas de la calidad total, el enfoque dirigido al cliente, el papel deladirecciony la
participacion de los empleados.

Para Deming (1982), €l ciclo de calidad incluye catorce pasos:

1. Crear constanciaen €l propésito de mejorar el producto.

2. Adoptar la nuevafilosofia

3. No depender méas de lainspeccién masiva.

4. Acabar con la préactica de adjudicar contratos de compra, basandose exclusivamente en €l precio.
5. Mgjorar continuamentey por siempre €l sistema de producciony servicios.

6. Instituir la capacidad en €l trabajo.

7. Instituir €l liderazgo.

8. Desterrar el temor, estar seguro delacalidad y productividad.

9. Derribar las barreras, trabajar en equipo.

10. Eliminar losslogansy las metas numéricas paralafuerzalaboral.

11. Eliminar las cuotas nurréricas.

12. Derribar las barreras que impiden el orgullo de hacer bien un trabajo.

13. Instituir un programa vigoroso de educacion y reentrenamiento.

14. Tomar medidas paralograr latransformacion y trabajar como equipo para €jecutar |os trece pasos anteriores.

Paralaaplicacion del control de calidad se debe centrar el enfoque en la organizacion através de: |0s procesos,
los servicios, los productosy los clientes.

5.3. Benchmarking
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La competitividad hizo que apareciera el benchmarking paradecidir lo mejor que existieradentro de lamisma
categoria de empresas (M éndez, 1998). Para Spendolini (1994), & benchmarking es un proceso sistematico y
continuo paraeval uar |os productos, serviciosy procesos de trabajo de |as organizaciones que son reconocidas
como representantes de |as mejores préacticas, con el propdésito de realizar mejoras organizacionales. El principio
del benchmarking consiste en aprender de los mejores.

ParaKoontzy Weihrich (1998), es un método para el establecimiento de metas y medidas de productividad con
base en las mejores practicas de laindustria.

B benchmarking permite desarrollar ventajas competitivas; estudiar las mejores practicas en organizaciones de
cualquier industria o pais; comparar el desempefio de una organizacion con el de otras para obtener informacion
gue adaptada de manera creativa conduzca a mejorar su desempefio.

Desde una forma analitica pueden diferenciarse tres tipos de benchmarking (Spendolini, 1994): Interno, referido a
las comparaciones que se realizan dentro de |a misma empresa. Competitivo, referido alas comparaciones con
actividades, funciones, procesos, productos o servicios de empresas competidoras nacionales o de otros

paises. Genérico, referido arealizar comparaci ones entre funciones o procesos entre empresas de diferentes
sectores de actividad econdmica. Paralaaplicacion del benchmarking, se debe centrar €l enfoque en: los
procesos, las actividadesy 10s tipos.

5.4. Reingenieria

Lareingenieria se define como el redisefio de procesos de trabajo de negocios y laimplantacion de 1os nuevos
disefios (Morris y Brandon, 1994).

Para Soto (1998), consiste en unarevision fundamental y el redisefio radical delos procesos para alcanzar
mejoras sustancial es en medidas criticas contemporaneas de rendimiento, tales como: costos, calidad, servicios

y rapidez.

Lareingenieria harecibido diversidad de nombres, entre ellos modernizacion, transformacion y reestructuracion.
Sin embargo, independientemente del nombre, lameta es siempre lamisma: aumentar |a capacidad para competir
en el mercado mediante lareduccion de costos, este objetivo es constante y se aplicapor igual alaproduccién
de bienes o0 ala prestacion de servicios.

Lametodol ogia para aplicar lareingenieria segtin Morris y Brandon (1994), comienza con la determinacion de los
cambios que ayudaran a alcanzar ventaja competitivay continta através de | as diferentes actividades que
conducen a cambios reales en los negocios. La metodologiaincluye lo siguiente: determinar metasy una nueva
posicion en el mercado; establecer un nuevo ambiente empresarial; elaborar €l diagramadel negocio actual;
redisefio: utilizar €l diagrama como un modelo; construir |os cimientos; implementar y operar el nuevo ambiente.

5.5. El empower ment

Se define como compartir el poder atodo nivel con todos. Se desplaza del “poder de la posicién” haciael poder
delagente, esdecir, liberar el potencial delagente (Lynney Mc Farland, 2000). Para Koontz y Weihrich (1998),
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el empowerment significa crear un ambiente en el cual |os empleados de todos |os niveles sientan que tienen una
influenciareal sobre |os estandares de calidad, servicioy eficienciadel negocio dentro de suséreas de
responsabilidad. Esto genera un involucramiento por parte de |os trabajadores para al canzar las metas de la
organizacién con un sentido de compromiso y autocontrol, y, por otra parte, |os administradores estan
dispuestos arenunciar a parte de su autoridad decisional y entregarla atrabajadoresy equipos.

H empowerment permite que | os jefes de |as organi zaciones se concentren en necesidades més amplias como la
formulacion de nuevas visiones, |a determinacion de las estrategias y las prioridades, €l entrenamiento de
equiposy laconfiguracion de una cultura que sustente la excelencia. Las organizaciones con empowerment son
de conformacion plana, flexible con equiposinformales de colaboracion, alta tecnol ogia, redes de comunicacion;
de cultura participativa, inspirada, creativa, sensible; de liderazgo para el empowerment, responsabilidad
descentralizada, participacion del poder.

Cuando se aplica con efectividad el empowerment, se movilizaalosindividuosy alos equipos autodirigidos, no
solo para ejecutar 6rdenes, sino también parainnovar y mejorar los productos, los serviciosy los programas, a
menudo con resultados que abren nuevos caminos. EI empowerment es compromiso, participacion,
conocimiento compartido, toma de decisiones, estimulo para que todos contribuyan con el maximo de su
potencial. Paralaaplicacion del empowerment el enfoque se debe centrar en: 1os procesos, |as actividades y
descentralizacion del poder.

5.6. Cuadro de mando integral
(The Balanced Scorecard)

El Cuadro de Mando Integral (CMI), traduce la estrategiay la mision de una organizacion en un amplio conjunto
de medidas de la actuacién que proporcionan la estructura necesaria para un sistema de gestion y medicion
estratégica. Para Kaplany Norton (1997), el Cuadro de Mando Integral eslarepresentacion en unaestructura
coherente de la estrategia del negocio através de objetivos claramente encadenados entre si, medidos en los
indicadores de desempefio, sujetos al logro de unos compromisos (metas) determinadosy respal dados por un
conjunto de iniciativas o proyectos.

Bl CMI mide laactuacion de la organizacion desde cuatro perspectivas equilibradas: |as finanzas, perspectiva del
accionista; los clientes, perspectiva de la expectativa del cliente; |os procesos internos, perspectiva de
identificacion de objetivos; laformacién y crecimiento de la organizacion.

6. Resultados del estudio

Laplanificacion estratégica es la tendencia mas vigente parala alta gerenciade LUZ, aplicada en un 100%, en
segundo término lacalidad total con el 68.4%, en tercer lugar lareingenieriacon el 31.6%, y en cuarto lugar el
benchmarking con & 26.3%.

6.1. Tendencias gerencialesvigentes

Laplanificacion estratégica es aplicada por todos |os miembros de la alta gerencia, através de ladefinicion de la
mision, vision, politicasy objetivos, alineados con |os planes estratégicos de LaUniversidad del Zulia.
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En cuanto alos principios o fundamentos del andlisis de |as fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
(FODA) delaaltagerencia, se demuestraque lainstitucion universitaria es un sistemaintegral donde los
problemas general es de natural eza econémica, politica, académica, gremial, afectan tanto ala Universidad como
alaaltagerencia, parael cumplimiento de sus objetivos orientados a hacer universitario.

Deigua manera, el FODA reflejaque la alta gerencia esta consciente del rol que ocupaen lainstitucion, de
liderar procesos de cambio y transformacion, constituyéndose en una oportunidad para proyectar lainstitucion
y fortalecer alianzas estratégicas. L os resultados indican un conjunto de amenazas contextual es como son las
huel gas gremial es, decisiones presupuestarias y politicas, lo cual afectael climaorganizacional, incidiendo en su
rendimiento, productividad y satisfaccion.

Asimismo, el compromiso institucional, lavocacion y dedicacién de la alta gerencia, constituyen la plataforma
para que la gestion pueda enfrentar las debilidades y amenazas manifiestas, tales como: lacrisisfinanciera, las
decisiones politicas y los conflictos gremiales, aplicando tendencias gerencial es adecuadas ala naturaleza de la
organizacién universitaria.

Por otra parte, ladimension calidad total seidentificacomo la segunda tendenciagerencial vigente en laalta
gerenciauniversitaria, destacandose la aplicacion del control de calidad através de |os procesos, |0s servicios,
los productosy los clientes, 1o cual apunta haciala orientacion de los altos gerentes de agregar més valor alos
productosyy servicios (Deming, 1982).

Laaplicacion de lareingenieria aunque corresponde a latercera tendenciaidentificada por su aplicabilidad en
dos de las caracteristicas definidas por Morris y Brandon (1994), esti referida aidentificar y medir los procesos
existentesy a entenderlos.

En cuanto alatendenciagerencial ubicadaen el cuarto lugar, la dimensién denominada el benchmarking, la
frecuencia sefiala que su aplicacion estareferidaalos procesos; en relacion aello, se plantea que estatendencia
€S un proceso sistematico y continuo para evaluar |os productos, serviciosy procesos de trabajo de las
organizaciones que son reconocidas como representante de las mejores practicas, con el propoésito de realizar
mejoras organi zacional es (Spendolini, 1994).

Las dimensiones referidas a las tendencias gerencial es orientadas a la organizacion virtual, € empowerment, y el
cuadro de mando integral, obtuvieron resultados cuyos porcentajes desestiman su posible aplicacién por parte
delaaltagerenciauniversitaria, lo cual puede estar asociado a desconocimiento de los beneficios que pueden
representar los alcances de las diferentes tendencias gerencial es.

6.2. Lineamientos parala gerencia deseable

L os lineamientos de gestion investigados a través de la dimension liderazgo, centrado en la credibilidad y
valoresinstitucionales, obtuvieron unaaltarespuesta, 1o cual 1o evidenciacomo prioritario e incorporado entre
los componentes y criterios paralagerencia deseable de la altagerenciade LaUniversidad del Zulia.

Deigual manera, el manejo de herramientas tecnoldgicas se evidencia como lineamiento paralaaltagerencia
universitaria, obteniéndose resultados favorables paraincorporar latecnologiade lainformaciény la
comunicacion parafacilitar lafase operativa de recoger la produccion del conocimiento y tenerlo disponible para
llevarlo ala dimension de aplicacion.
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Para Drucker (1998), una nueva herramienta tecnolégica significa que el usuario se havuelto diferente, creando
potencialidades para agregar valor a sus productosy ampliando las capacidadesy eficiencias. Sobre |a base de
estos resultados, también debe vincularse con las debilidades indicadas en el andlisis FODA por laaltagerencia
universitaria, a indicar que existe falta de comunicacién con los proyectos de otras facultades.

Estainvestigacion al recoger lafortalezade la atagerencia universitaria, referida a estar consciente de sus
debilidades, abre caminos parainstituir nuevas formas de hacer lagestion de La Universidad del Zulia.

La capacitacion profesional paralaaltagerenciaapunta hacialas organizaciones competitivas, lo cua significa
un resultado ventajoso de estainvestigacion, a coincidir con Handscombe y Norman (1999) en €l sentido de la
formacion, amplitud y capacidades del alto gerente conllevandolo arealizar beneficios plenos parala
organizacion sobre la base de: el logro de estandares de rendimiento, €l disefio de estrategias, €l uso efectivo de
latecnol ogia.

L os resultados sefialan |as técni cas contemporaneas como componente o criterio parala gerenciadeseable, a
reflejar su alta aceptacion.

Con base alos resultados de lainvestigacion, los lineamientos de gestion que definen la gerencia deseable para
laaltagerenciade LaUniversidad del Zulia quedaron establecidos mediante |os componentesy criterios
referidos aliderar, utilizar tecnologia de lainformacion y comunicacion, el constante aprendizajey lagerencia
contemporanea. En tal sentido, los lineamientos son |os siguientes: liderazgo, manejo de herramientas
tecnoldgicas, capacitacion profesional, gerenciar con técnicas gerencial es contemporaneas.

6.3. Viabilidad de aplicacion deloslineamientos

Sobre labase de los resultados, la alta gerencia universitariarespondié que si existe viabilidad institucional para
laaplicacion, categorizandose en viabilidad legal y operativa. Sin embargo, se indican los factores que pueden
limitar su aplicabilidad: laresistenciaa cambio, temor a ser evaluados, intereses politico-partidistas, el
conformismo de muchos universitarios, poca capacidad en algunos sectores para establecer sinergias, temor y/o
miedos de romper paradigmas, desconfianza, entre algunos actores.

Existen vias|egalesy operacionales que logran eliminar |as barrerasy consolidar la plataforma de latoma de
decisiones en el &mbito que retine atodos los actores de la alta gerencia; es decir, €l Consejo Universitario. Lo
importante es canalizar las voluntades de estos actores hacia la cooperacion y competitividad, manifestindose
en acuerdos consensuados en pro de laviabilidad institucional.

7. Tendencias ger enciales contemporaneas aplicadas a la alta gerencia de LUZ

Estainvestigacion establece soluciones para ser aplicadas con vision integral ajustada alanaturalezadela
Institucion Universitaria, contextualizada en organizacion de educacion superior, dado el momento actual que
atraviesa por un proceso de cambio y transformacion. Se sugiere la aplicacion de enfoques gerenciales
contemporaneos de laforma como se muestraen laGréfico 1.

El planteamiento paralaaplicacion de |os enfoques gerencial es contemporaneos parala atagerencia
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universitariade LUZ, contextualizaday extensible ala organizacion, se operativiza atendiendo consideracionesy
estrategias para su puesta en préctica.

Assi tenemos que paralafase del proceso de cambio y transformacion, se requiere evaluar y adoptar los criterios
de |as organizaciones de Educacion Superior con indicadores que apuntan alacompetitividad y al éxito en
resultados tangibles e intangibles. Es decir, aplicar el benchmarking competitivo, centrado en |os procesos,
actividades, productosy servicios, afin de estudiar las mejores précticas, obtener informacion y adaptarla de
manera creativa

Lanueva etapainstitucional, posterior alatransformacion universitaria, precisé pensar en laaplicacion de la
reingenieria, lacalidad total y el empowerment; en tal sentido, lareingenieriatiene el fin de buscar la esencia de
laorganizacion.

Parala etapa de crecimiento organizacional en la cual ya se estan alineando los planes de desarrollo
organizacional con los productosy servicios, se sugiere la aplicacion del Balanced ScoreCard o Cuadro de
Mando Integral y la Organizacion Virtual (Organizacién Educativa Virtual).

Por otra parte, las tres grandes etapas por |as cual es transitarala organizacion, La Universidad del Zulia, y por
ende, su alta gerencia, recomendadas en esta investigacion, como son: (1) proceso de cambio y transformacion,
(2) nueva etapainstitucional, (3) crecimiento organizacional, se entrelazan con unatendencia gerencial
integradora, presente en cada unade ellas, es decir, la planificacion estratégica.

Este planteamiento surge, por cuanto el alcance de la mismacontemplael plan general de actuacion dela
organizacion desde desarrollar el concepto, formar lavisidn de hacia dénde se necesitadirigirla, estableciendo la
mision y transformarla en objetivos especificos de resultado, se elabora e implanta la estrategia, monitoreando y
evaluando resultados parainiciar ajustes correctivos en cualquier componente de la direccién estratégica. Es
decir, laplanificacion estratégica se constituye en el norte permanente de la organizacion, y el conjunto de las
tendencias gerencial es recomendadas pasa a ser €l soporte de cada etapa en la cual se encuentre la
organizacion.
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8. Conclusiones

L os resultados obtenidos para todos | os objetivos analizados en estainvestigacion constituyen un aporte ala
organizacién, ya que rompe el paradigmade investigar ala alta gerencia universitaria en el marco de su gestion
en el hacer delaUniversidad; generael perfil de la gerencia deseable dimensionado con criterios de verdad; se
analizan las tendencias gerencial es vigentes en la alta gerencia, o cual no se habia abordado en otra
investigacion, constituyéndose en un hallazgo que permitird orientar lagestion en el sentido de aplicacion
operativa. Asimismo, es el inicio de nuevas investigaciones que se puedan derivar; si se consideran las
limitaciones que puedan afectar la viabilidad de aplicacion de los lineamientos parala gerencia deseable de la
altagerenciade LUZ, se pueden abordar estudios prospectivos con lafinalidad de tomar decisiones en €l
presente que favorezcan el futuro en términos predecibles.

Lasinstituciones dirigidas aimpartir |a educacion superior, deben orientar la creacion y produccion de
conocimientos hacialos requerimientos reales del pais, considerando |os avances acelerados e incidentes del
mundo globalizado.

En tal sentido, lagestion de LaUniversidad del Zulialiderada por su altagerencia, al enrumbarse hacia el
mejoramiento continuo de |os procesos, debe conducir hacia un posicionamiento con resultados de calidad y
oportunos, cuyas estructuras reglamentarias paralatoma de decisiones estén cimentadas sobre |a base de
criterios flexibles, las cuales faciliten dichos resultados, a mismo tiempo que se van eliminando conductas
asociadas a | os pre-convenimientos entre miembros quienes constituyen el quérum de organi smos col egiados
paralatomade decisiones institucional es.

Por |o tanto, el modelo de la gestion universitariatiene su impacto en la sociedad, en virtud de ser una
organizacion de educacion superior que lideriza el saber y la ciencia, siendo considerada por |os actores sociales
como referencia ante los fendmenos, situaciones y/o eventos de natural eza politica, cultural, cientifica,
humanisticay social. Por lo tanto, el modelo debe crear confianza ante la sociedad por su eficiencia, eficaciay
calidad del servicioy producto.
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