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Resumen

La dindmica del cambio en las exigencias de las bibliotecas universitarias
(BU), asi como los nuevos planteamientos tecnoldgicos obliga a modificar tanto
las formas de dirigir y organizar, como los comportamientos en estas institucio-
nes. Se propone explorar la técnica gerencial reingenieria de procesos para incre-
mentar la gestion de las BU. A tal fin, se realiz6 una investigacién de tipo docu-
mental, la cual consisti6 en la revision de referentes teéricos y un andlisis de enfo-
ques conceptuales referidos al tema en cuestién. Los resultados evidenciaron que
la aplicacién de la técnica gerencial reingenieria de procesos: a) aumenta el trabajoy
reduce al minimo el desperdicio; b) supera la eficiencia del trabajo con el objetivo
de aumentar indicadores de desempefio; ¢) en la aplicacion de un proceso de rein-
genieria, lo mds importante es el factor humano. Se concluye que la esencia de las
BU es brindar servicios de informacién que satisfagan las necesidades de su comu-
nidad, para lo cual es importante el factor humano, asi como una mayor aproxi-
macion a los usuarios y calidad de los procesos. La aplicacion de esta técnica va a
contribuir al mejor desempefio de estas instituciones y a la obtencion de resulta-
dos mis eficientes en su dindmica de su gestion.

Palabras clave: Bibliotecas universitarias, reingenieria de procesos, gestion de la
informacion.
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Process Reengineering: Managerial Technique
for Increasing Management in University Libraries

Abstract

The dynamics of change in the requirements for university libraries (UL), as
well as new technological proposals, force them to modify both their forms of di-
recting and organizing and their behaviors in these institutions. This study pro-
poses to explore the managerial technique “process reengineering,” to increase UL
management. For this purpose, research of a documentary type was carried out,
consisting of a review of theoretical referents and an analysis of conceptual ap-
proaches referring to the topic in question. Results demonstrated that application
of the managerial technique process reengineering: a) increases work and reduces
waste to a minimum; b) exceeds work efficiency with the objective of increasing
performance indicators; ¢) indicates that, in applying a reengineering process, the
most important thing is the human factor. Conclusions are that the essence of the
UL is to offer information services that satisfy its community’s needs, for which the
human factor, as well as a greater approach to the users and the quality of the pro-
cesses, are important. Application of this technique is going to contribute to the
best performance of these institutions and to obtaining more efficient results in
their management dynamic.

Key words: University libraries, process reengineering, information manage-
ment.

1. Introduccion

La sociedad de la informacién ac-
tualmente encamina sus pasos hacia
una sociedad del conocimiento, en
este sentido podriamos afirmar que
una gran parte de la fuerza laboral del
mundo se dedica de una u otra forma a
la gestion de la informacién y del co-
nocimiento porque ambos son im-
prescindibles para el desempano de
cualquier actividad.

Teniendo en cuanta esta realidad,
se puede inferir que las bibliotecas uni-
versitarias (BU) adoptan una nueva

84

funcién al servicio de su comunidad
para facilitar la disponibilidad y sumi-
nistro de la informacién, garantizando
asi que los usuarios tengan las herra-
mientas cognitivas necesarias para lo-
calizar, evaluar y usar los contenidos
aprovechables en las redes académicas,
bases y bancos de datos a través de las
tecnologias de informacién y comuni-
cacién (TICs), las cuales se han confi-
gurado como un elemento clave para
apoyar y mejorar las distintas tareas de
cualquier organizacion.

Cualquier redisefio de los proce-
sos de una organizacion tendra que



Encuentro Educacional
Vol. 19(1) Enero-Abril 2012: 83 - 95

sustentarse en la superacion de la efi-
ciencia del trabajo con el objetivo de
aumentar los indicadores de desempe-
no de los mismos, por lo tanto en la
aplicacion de la reingenieria de procesos
(RP), lo mdas importante es el factor
humano.

Esta investigacién tuvo como pro-
posito explorar la técnica gerencial RP
como una alternativa para incrementar
la eficiencia de la gestién en las BU,
por lo cual se realiz6 una investigaciéon
de tipo documental, basada en la revi-
sion de diferentes teorias y en el anali-
sis de enfoques conceptuales sobre el
tema objeto de estudio.

2. Reingenieria. Fundamentacién

Para una organizacioén, utilizar téc-
nicas gerenciales implica desarrollar un
plan coherente para el logro de los ob-
jetivos mediante el ajuste mas apropia-
do con su ambiente. En tal sentido, una
de las mejores formas para desarrollar
habilidades distintivas que contribuyen
al logro superior de la eficiencia, cali-
dad, innovacién y capacidad de acepta-
cién del cliente, consiste en identificar
el mejor desempefio organizacional y
adoptarlo. Sélo a través de este conoci-
miento podrd generar y mantener los
recursos y capacidades que sostengan la
excelencia de estos factores.

Sin embargo, identificar el mejor
desempeno organizacional involucra
hacer un seguimiento del rendimiento
de otras instituciones y, quizas, la me-
jor manera es mediante las técnicas ge-
renciales, tal como la reingenieria. Por
otra parte, eficiencia, calidad, capaci-

dad de satisfacer al cliente/usuario, in-
novacién son elementos importantes
para el logro de ventajas competitivas
en las instituciones para lograr su posi-
cionamiento y la productividad nece-
saria en los servicios y productos que
ofrecen. Cuando se hace referencia a
técnicas gerenciales, se considera al
conjunto de medios, procedimientos y
procesos que se aplican en determina-
da entidad y que pretenden dar solu-
ciones eficientes a los problemas que
en esa institucion existan, vinculados
con la calidad, los recursos humanos,
la informacién y el conocimiento.

Seglin Apértela Rodriguez y Gon-
zalez Pérez (2004:3) si bien es impor-
tante aplicar estas técnicas, resulta im-
prescindible contar con una infraes-
tructura informacional que la respalde,
pues sélo la informacién es capaz de
proporcionar a la organizacion, un in-
dicador valido y confiable para decidir
cual o cuales técnicas aplican hacia que
proceso o procesos se pretenden o as-
piran con ella.

Las organizaciones modernas de-
ben someterse a un proceso de cambio
permanente en todos los aspectos,
cambios que estan asociados a dos ele-
mentos fundamentales: procesos y
personas. La gestién en las mismas estd
orientada a brindar servicios que res-
pondan a las necesidades de los clien-
tes, para eso necesitan aplicar técnicas
gerenciales como la reingenierfa.

El término reingenieria fue defini-
do por Hanmer y Champy (1995:34),
como la revision fundamental y redise-
fio radical de procesos para alcanzar me-
joras espectaculares en medidas criticas
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y contemporaneas de rendimiento, ta-
les como costos, calidad, servicio y ra-
pidez.

Esta definicién contiene cuatro pa-
labras claves:

Fundamental: porque va a los fun-
damentos del por qué de la organiza-
cién y su funcionamiento, lo que se
hacey por qué se hace de determinada
manera. La reingenieria comienza sin
preconceptos y se concentra en lo que
debe ser hoy la institucion.

Radical: redisenar radicalmente
significa llegar hasta la raiz de las co-
sas; no efectuar cambios superficiales,
ni tratar de arreglar lo que estd ya insta-
lado. Significa descartar todas las es-
tructuras y los procedimientos existen-
tes e inventar maneras nuevas de hacer
el trabajo. Redisenar es reinventar el
negocio, no mejorarlo o modificarlo.

Espectacular: porque conlleva el
desafio de obtener resultados gigantes-
cos en rendimiento, es decir, no se tra-
ta de hacer un anilisis profundo y ob-
tener mejoras insignificantes.

Procesos: es la mas importante de
las cuatro, porque en general, las orga-
nizaciones estin enfocadas hacia las
tareas y no hacia los procesos. Se rees-
tructura en oficios, se cambian perso-
nas pero no se cambian los procesos.

Para conseguir que este cambio
sea efectivamente profundo, debe exis-
tir un dominio del sistema en su con-
junto. En este enfoque sistémico, es
necesario tener como premisa la op-
cién de aplicar este analisis a un sub-
proceso, que a su vez, es un proceso en
si. Es decir, el principio de relatividad
presente en la teoria de sistemas, tam-
bién tiene una significativa validez en
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la reingenieria de procesos De alli que Le-
fcovich (2004) plantea que se hace
hincapié en los sistemas debido a la
imperiosa necesidad de reenfocar la
gestion en las instituciones como un
sistema con partes intimamente inte-
rrelacionadas en contraposicion al tra-
dicional enfoque funcional.
Consideramos que el analisis de sis-
temas, reviste gran importancia para las
organizaciones, porque puede determi-
nar, disenar, redisefar e implementar
acciones en beneficio de la maxima efi-
cienciay operatividad a partir de una to-
talidad o de aspectos de este conjunto;
puede alcanzar dicho andlisis el mundo
internacional, al sector econémico, al
cual pertenece la estructura como tal, a
una unidad administrativa o procedi-
miento especifico, asi como lograr la ca-
lidad del servicio, ya que todos los ele-
mentos del sistema deben interactuar ar-
monica y satisfactoriamente logrando la
eficiencia y eficacia organizacional.
Morris y Brandon (1994:10), defi-
nen reingenieria como “el rediseno de

procesos de trabajo de negocios y la im-

plementacién de los nuevos disenos”.
Segin los autores, existen cuatro

condiciones que deben formar parte
del proceso de reingenieria para que
llegue a feliz término:

1. Habilidades para orientar el pro-
ceso de reingenieria de acuerdo
con una metodologia sistematicay
amplia.

2. Administracién coordinada del
cambio para todas las funciones
del negocio que se vean afectadas.

3. Destreza para evaluar, planear e
implementar sobre una base con-
solidada.
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4. Pericia para analizar el impacto to-
tal de los cambios propuestos.

De tal manera que, este enfoque
no solo reduce el riesgo y la demora en
percibir las utilidades, sino que permi-
te a la organizacion mantener relacio-
nes simultineas y duraderas con su
competencia, asi como asumir las dis-
posiciones gubernamentales y el am-
biente cambiante de negocios.

La reingenieria prolongada permi-
te que el programa de calidad de la or-
ganizacion y los procesos se integren
completa y eficazmente, hecho que re-
fleja otra ventaja de este enfoque. La
reingenieria continua para mejorar la
calidad es, en efecto, la implementa-
cion de los conceptos de calidad de
Deming. Si se realiza en forma apro-
piada una metodologia de reingenie-
ria, puede mejorar en gran medida la
eficacia de los esfuerzos de calidad, al
ayudar a controlar los procesos de tra-
bajo total y, ademas, a plantear y eva-
luar el impacto de las mejoras. Esta se
presenta en la Figura 1.

La contribucién mas importante a
lograr es la introduccién de un nuevo
ambiente, el cambio a un nuevo para-
digma. Este cambio de paradigma se
basa en la reingenieria, la cual debe
aplicarse con la frecuencia que sea ne-
cesaria para obtener una ventaja com-
petitiva. Cuando se van a producir
nuevos servicios o productos, cuando
hay nuevas tecnologias que pueden re-
ducir costos y, en general, cuando se
presente cualquier oportunidad signi-
ficativa se debe aplicar reingenieria.

De hecho, Hanmer y Champy cita-
dos por Rodriguez Prieto y Alvarez Pé-
rez (2002:4), sefialan que las tecnolo-

gias de la informacién son un instru-
mento esencial que permite a las orga-
nizaciones acometer la reingenieria de
sus procesos de negocios.

En la reingenieria dindmica aplica-
da a la organizacién, se pueden traba-
jar los proyectos seglin tres puntos de
vista, el personal, la tecnologia y el
proceso mismo, los cuales pueden
apreciarse en la Figura 2.

Estas dreas se desarrollan en forma
paralela, por lo tanto, estan interrela-
cionadas con frecuencia a los procesos.
El cambio, puede iniciarse para mejo-
rar un solo enfoque o un pequeno gru-
po de ellos, relacionados entre si. Con
respecto a los recursos de la tecnologia
de informacion, es muy frecuente rela-
cionar la reingenieria de los procesos;
sin embargo, es necesario aclarar que
no se trata de una actividad de compu-
tacion. Algunas técnicas de reingenie-
ria proceden de la experiencia en el de-
sarrollo de los sistemas de informa-
cién, mientras otras surgen de las cien-
cias administrativas. En este sentido,
muchos proyectos exitosos calificados
como de reingenieria, han sido proyec-
tos de sistemas de informacién en los
cuales se ha aplicado, en cierta medida
esta técnica gerencial.

La tecnologia de la informacién en
todos los niveles, es un factor impor-
tante en los modelos de cambio. Asi, el
apoyo de la tecnologia actual y el dise-
fno total de la informacién corporativa
se encuentra en el nivel de posiciona-
miento; los requerimientos para los
nuevos sistemas de informacion se de-
sarrollan en el de reingenieria; la com-
pra y programacién de nuevos siste-
mas en el de infraestructura y su imple-
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Figura 1. Modelo de cambio en la reingenieria dindmica de los

negocios.
Preguntas Posici iento del neg Acciones Resultad,
— ¢Donde estamos hoy? Andlisisde Oportunidades

cambiar?

— ¢,Cuadl sera el impacto de
nuestros planes?

— ¢ Cémo integrar nuestros
planes en las operaciones
actuales?

— ¢Qué podemos hacer mercado y de la Objetivos
para mejorar? competencia Estrategias
- ¢(,Cémo podemos utilizar Definicién de la Diagrama de
mejor la competencia? guia basica del flujo de trabajo
— ¢ Cudles son nuestras negocio de alto nivel
mejores inversiones?
— ¢Cudl es nuestra
estrategia empresarial?
— ¢ Cémo podemos Diagrama de los Nuevos

REINGENIERIA DE
PROCESOS

procesos de procesos Y flujos
negocios actuales. | de trabajo.
Nuevo modelo. Definiciones de
Flujo de trabajo los sistemas de
con la la nueva
reingenieria. organizacion y

Andlisis de de los flujos de
impactos. trabajo.

Disefio de la Cifras de costos
nueva y beneficios.

organizacion.

Flujos de trabajo

— ¢ Qué cambios Disposiciones Infraestructura
necesitamos hacer en la financierss. tecnoldgica.
forma como hacemos CONSTRUIR LA D_esarrollo de Recursos
r']eC%On(ﬁ:f Z?rigir el impacto INFRAESTRUCTURA 159'80?(;?:;: ° 2:{?::23?!
é’obre el staff? Desarrollo organizacional.

— ¢Cémo coordinar todos Flujo de organiza_r:*ional. Presupuesto
los cambios? trabajo Tecnologia] Marketing \ Finanzas Planeacion adecuado.

detallada de la Plan y metas
implementacion. iniciales de
marketing.

- ¢Estamos haciéndolo tan bien,

Inicio de la nueva | Utilidades.

como podemos?

- ¢Qué podemos hacer con

IMPLEMENTACION/
OPERACION/EVALUACION

operacion. Experiencia

Direccién del

nuevas ideas?

negocio.
Evaluacion del

negocio.

Fuente: (Morris y Brandon, 1994).

mentacion y aplicacion en el de opera-
ciones.

La tecnologia puede contribuir a la
comunicacién (datos e informacién en
un proceso), controlar las tareas y me-
jorar la calidad, monitoreo de las acti-
vidades a través de estindares para co-
rregir problemas inmediatos, apoyo a
la toma de decisiones, desarrollar las
etapas de trabajo actual (fabricacion,
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manufactura, servicios), apoyo a las
funciones de trabajo del proceso, la
tecnologia puede asesorar en diferen-
tes formas a los trabajadores para au-
mentar la velocidad y mejorar la cali-
dad.

El desarrollo de las nuevas tecno-
logias de la informacién y las comuni-
caciones, no solo han favorecido los
niveles de informacién para un control
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Figura 2. Enfoque de tres puntas

Personal
Proceso :

Tecnologia

REINGENIERIA

Fuente: Morris y Brandon (1994).

mas eficiente, sino que facilitan de ma-
nera decisiva la nueva forma de confi-
gurar los procedimientos en las BU.

El capital humano, no puede ser se-
cundario a ninglin otro factor en una
organizacién. Su éxito obedecera del
desempeno de sus trabajadores, no im-
porta el tamano de esa fuerza laboral.
La reingenieria, dependerd mas de la
habilidad, de cada quien, si se disena
para lograr un proceso mds eficiente.

La reingenieria significa un proce-
so de trabajo muy detallado, pero no
desconociendo por completo las capa-
cidades de la gente, el proyecto de rein-
genieria puede trabajar con los valores
humanos y con métodos que favorez-
can la iniciativa y flexibilidad indivi-
duales. Morris y Brandon (1994), reco-
miendan que la reingenieria de recur-
sos humanos pueda realizarse como

una planeacién desde la cima hacia
abajo y una implementacién desde el
fondo hacia arriba.

De esta manera, cuando el proyec-
to de reingenierfa comience a dirigir
los aspectos de personal, el valor del
capital humano tomara un nuevo sig-
nificado; surgird la idea de que la clave
para un esfuerzo de reingenieria exito-
so estd en la fuerza laboral, de modo
que serd el personal quien se encargara
de la tarea de realizar el trabajo. Por tal
razén, no se podrd implementar nin-
glin diseno si existen conflictos con los
empleados.

Los aspectos que el proyecto de re-
ingenieria debe manejar para vincular
el personal a un nuevo proceso pueden
parecer intimidante para los mismos,
pero el resultado debe ser empleado
con habilidades apropiadas para hacer
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el trabajo recién disefiado y racionali-
zar la cantidad de personal; para lograr
esto se pueden realizar las siguientes
actividades:

Definir posiciones y destrezas
Precisar una nueva organizacion
Reubicar el personal

Adiestrar y entrenar

Reclasificar

Retirar (si es necesario)
Implementar los cambios

Estas tareas, deben realizarse cui-
dadosamente porque la moral y la mo-
tivacion del personal pueden decaer y
por ende, el proyecto se cae, asi que se
debe tratar de convertir las dificultades
de los empleados en ventajas para lo-
grar el proceso de reingenieria.

N R LN =

3. Reingenieria en las bibliotecas
universitarias

En la aplicacién de la técnica geren-
cial reingenieria en las BU es indispensa-
ble considerar como elemento funda-
mental de esta, el factor humano. Son
las personas que trabajan en estas orga-
nizaciones quienes se vinculan con los
usuarios y proveedores, son éstos los
que suministran los datos imprescindi-
bles para tomar medidas de esta indole,
son, en todo momento, quienes van a
aportar los éxitos o fracasos a la organi-
zacién. Por eso, Ponjudn (1998), plan-
tea que la reingenieria no tiene como
objetivo el hombre, sino el proceso.

Por otra parte, Hanmer y Champer
(1994), senalan que se utiliza al hom-
bre para cambiar los procesos a través
de la. Reingenieria, su éxito, depende
en gran medida del rol indiscutible
que juega el lider o lideres de la organi-
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zacion, asimismo, la transferencia que
impere en la misma. Si a eso se suma
un estilo de direcciéon donde prevalez-
ca como principio de la organizacion
la flexibilidad y el cambio, génesis de
las BU, siempre existird mayor disposi-
cién a asimilar la reingenieria.

Una aplicacién de reingenieria que
incorpore tales principios a un analisis
de los servicios de biblioteca, tiene la op-
cién de conocer datos vitales para mejo-
ras en los costos y tiempo; por ende, se
incrementa su gestion ya que estos indi-
cadores constituyen algunos de los fac-
tores claves para el éxito de estas organi-
zaciones. En este sentido, la técnica ge-
rencial RP, ha sido utilizada para mejo-
rar la gestién en organizaciones de pro-
ductos y servicios (PI) ya que la misma
constituye un redisefio de las actividades
y procesos de la institucién, lo cual im-
plica volver a crear y configurar de ma-
nera radical los PI de las BU a los efectos
de lograr incrementos significativos en
un corto periodo de tiempo, en materia
de rentabilidad, productividad, tiempo
de respuesta, y calidad, lo cual implica la
obtencion de ventajas competitivas

Con base en lo anteriormente
planteado, las BU deben someterse a
un proceso de cambio permanente en
todos sus aspectos. En este sentido, im-
plica una revisién fundamental y redi-
sefio radical para alcanzar las mejoras
espectaculares en medidas criticas y
contemporaneas de rendimiento, tales
como costos, calidad, servicios y rapi-
dez (Hanmer y Champy, 1995).

El andlisis de la reingenieria obser-
va el proceso actual, el trabajo que se
debe hacer y los parametros que lo im-
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pulsan; de este modo, la reingenieria
tiene como objetivo primordial la bus-
queda de alternativas tecnolégicas y
metodoldgicas que eleven la producti-
vidad, la eficiencia y, por supuesto, la
calidad.

El cambio de enfoque y orienta-
cion de los procesos implicitos en la re-
ingenieria, representan innovacién de
perspectivas sustanciales. Implica ob-
servar con nueva Optica elementos que
tienen que ver con la estructura, enfo-
que, mediciones, pertenencia y clien-
tes o usuarios. De modo que se hace
énfasis en el trabajo, sus procesos, sus
flujos y en el rediseno del mismo, sin
considerar los niveles jerarquicos, uni-
dades funcionales o productos involu-
crados; también, tiene que ver con el
funcionamiento de las operaciones, la
medicién de resultados y la potencia-
cién del talento humano, que en con-
junto, contribuyen a elevar la cultura
organizacional en las BU.

Coincidentes con estos plantea-
mientos Johansson, Mc. Hung, Pende-
blury y Wheeler (1995:30), sefalan
que la reingenieria, por definicién, es
“la técnica gerencial mediante la cual
una organizacién puede lograr un
cambio radical de rendimiento”. En
consecuencia, esta investigacion plan-
tea que las técnicas gerenciales pueden
ser la fuente primaria para orientar el
proceso de toma de decisiones y de
otras acciones en las BU. Por este moti-
vo, el conocimiento de las mismas es-
tablece las bases para un mejor enfo-
que y eficiencia de sus habilidades de
gestion.

Dentro de esa perspectiva, en el
ambiente organizacional se ha presen-
tado, casi siempre, resistencia al cam-
bio por varias razones: incertidumbre,
carga de trabajo adicional, riesgo de
critica e interferencia con los planes
existentes. Con frecuencia, los paradig-
mas son la causa de esta resistencia in-
consciente.

Al respecto, Martinez (2002:66) es-
tablece que los paradigmas no gobier-
nan un tema de estudio,” son sintesis
de conceptos, creencias, compromisos,
manera de ver, entre otros, compartidos
por una comunidad cientifica”, es decir,
creencias subconscientes que filtran la
percepcién 6 conjunto de reglas y mo-
delos escritos o no, que establecen o de-
finen limites los cuales indican la forma
de comportarse dentro de estos limites
para tener éxito.

Continua diciendo el autor que
entendidos estos como una transfor-
macién fundamental de los modos de
pensar, percibir y valorar la realidad
cada paradigma descubrird problemas
que no puede resolver, y esos proble-
mas insolutos proporcionan el ele-
mento catalizador requerido para pro-
vocar el efecto paradigmatico, que no
es mas que la resistencia al cambio. Es
necesario entonces, que el cambio sea
espontdneo y voluntario, en el cual la
aplicacién de la técnica gerencial rein-
genieria supone una inteligente refle-
xién acerca del proyecto que se quiere
realizar, evaluando con toda amplitud
los desafios que el cambio plantea.

De alli que en el ambito de las BU,
cuya esencia se fundamenta en la geren-
cia del conocimiento, que segin
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Winng, citado por Morales, Marrero y
Agiiero (1999:47), “no es otra cosa que
la aplicacion de técnicas gerenciales
para interrelacionar los procesos, la in-
fraestructura y el recurso humano, utili-
zando herramientas de informacién
con el fin de maximizar el valor”, es fac-
tible la aplicacién de la RP con el pro-
posito de ajustarse a las exigencias de la
sociedad de la informacién, caracteriza-
da por los nuevos paradigmas y cam-
bios de enfoques en las organizaciones.

Por otra parte, Pérez Villanueva
(2005) manifiesta que la reingenieria
busca avances, no mejorando los pro-
cesos existentes, sino desarticulando-
los por completo y cambiandolos por
otros enteramente nuevos. La reinge-
nierfa implica igualmente un enfoque
de gestién de cambio diferente. Uno
de los métodos que deberian utilizar
los gerentes de las BU para propiciar el
cambio, estaria orientado hacia la apli-
cacion esta técnica gerencial en el pro-
ceso de gestion de sus organizaciones.

La aplicacion de ésta, viene a cons-
tituir un punto de apoyo importante
para el cambio de los procesos, de los
servicios y, en sintesis, de los modelos
o paradigmas tradicionales En este
sentido Lefcovich (2004) senala que la
reingenieria debe antes que todo con-
ceptualizarse filos6ficamente como
una ruptura o cambio de los paradig-
mas en las organizaciones. Ademsds,
puede ayudar a los gerentes a tomar
mejores decisiones, las cuales pueden
darse en todos los niveles de la organi-
zacion.

Se enfatiza que la reingenierfa en
las BU, implica el analizar estos siste-
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mas internamente en un esfuerzo por
crear una representacion del servicio a
un nivel mas alto de abstraccién con el
propésito de hacerlo mis eficiente. Re-
ingenieria representa una oportunidad
para desarrollar a mediano plazo un
plan de evolucion del sistema de infor-
macion; ademds de sentar sus bases
prospectivas. Tal como lo afirman, An-
drade y Campo-Redondo (1998), des-
de el punto de vista gerencial, reinge-
nieria es el andlisis del sistema actual,
considerando sus metas y los factores
que en lo futuro permitirdin medirlo.

Ya se ha sefialado que para Han-
mer y Champy (1994) desde el punto
de vista organizacional, reingenieria
significa un cambio radical del proceso
organizativo, ya que su fin es alcanzar
mejoras dramaticas en la ejecucion de
las actividades que se realizan en la or-
ganizacion, de forma tal, que refleje un
beneficio en los costos, en la calidad
del servicio y en la velocidad del de-
sempefio laboral de las actividades ad-
ministrativas.

Ahora bien, ;como repercute esa vi-
sién gerencial en el desarrollo de las BU?

La mayoria de las veces el andlisis y
posterior aplicacion de la reingenieria
ocurre en unidades que son muy vul-
nerables y que estin pasando por si-
tuaciones que tienden al caos al estar la
organizacién en actividad por un largo
periodo, seguramente ha ido desarro-
llando aplicaciones y procedimientos
cada vez mds sofisticados que se van
sobreponiendo como capas, logrando
impactos no deseados en sus metas y
objetivos. Deberia, entonces, hacerse
un andlisis profundo; es decir, aplicar
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reingenieria a los procesos en una for-
ma drastica.

El concepto de proceso esta impli-
cito frecuentemente en la reingenieria,
por lo tanto, se procedera a definirlo
para lograr una mayor comprensién de
los mismos.

Proceso: mezcla y transformacién
de un conjunto especifico de insumos
en uno de rendimiento. Un proceso se
hace para producir un articulo, concluir
una tarea o prestar un servicio. También
puede definirse como una sucesiéon de
acciones continuas y regulares, que ocu-
rren o se llevan a cabo de una forma de-
finida, y que producen el cumplimiento
de algtin resultado (Lefcovich, 2004:1).

De acuerdo con esa definiciony en
correspondencia con la magnitud del
proceso, se podria afirmar que existen
una serie de aspectos que pueden estu-
diarse o aplicarse en las BU; estos esta-
rdan referidos a: personas, materiales,
equipos, informacién, procedimien-
tos, politicas, tiempo y costos.

El andlisis de los procesos permite
valorar paso a paso lo que se hace, asi
como diagnosticar qué tipo de fase se
estd dando y el tiempo que toma, lo
cual permite medir los costos, el tiem-
po y el nivel de eficiencia, para ello,
pueden usarse diferentes metodolo-
gias, tales como:

1. Obtener informacién relativa al

proceso.

2. Efectuar andlisis de la informa-
cion.

3. Determinar las dreas mas proble-
maticas.

4. Graficar la situacién.

hd

Seleccionar las dreas de rediseno.

Proponer un redisefio.

7. Comunicar entre los miembros de
la organizacién el know how del
proceso.

Davenport citado por Pérez Villa-
nueva (2003) expresa “los negocios
deberan ser vistos sobre sus procesos
claves y no sobre funciones, divisiones
o productos”. Contintda afirmando Pé-
rez Villanueva, redisefiar éstos desde el
inicio hasta el final, empleando cual-
quier tecnologia innovativa (innova-
cién de procesos), ayuda a obtener: re-
duccién del tiempo en los procesos,
mejora de calidad, flexibilidad, opti-
mizar los niveles de servicios y lograr
cualquier objetivo de la organizacion,
en el entorno especifico de las BU inci-
dird en la redefinicién de su visién y
misién, en la formulacién de politicas
para la gerencia de la informacién y el
conocimiento, en la instrumentacion
de planes estratégicos orientados al
monitoreo permanente de las necesi-
dades informacionales de los usuarios,
en la capacitacién continta del perso-
nal, con énfasis en la investigacién
aplicada, en mejorar el clima organiza-
cional de la institucién, propiciando
una gestion participativa de los traba-
jadores impulsando una politica de
apertura y transparencia, en la sociali-
zacion del uso de las tecnologias de in-
formacion en la comunidad usuaria y
en el replanteamiento de portafolios
de productos y servicios sustentados
en los requerimientos informacionales
de los usuarios/clientes.

o
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Conclusiones

La dimension Reingenieria, fue
percibida como la técnica que permite
hacer cambios radicales y drasticos so-
bre lo existente, coincidiendo con
Hanmer y Champy (1995) y Morris y
Brandon (1994), cuando afirman que
la reingenieria al ser aplicada a la orga-
nizacién permite trabajar los proyectos
seglin tres puntos de vistas: el personal,
la tecnologia y el proceso mismo. Esta
técnica permite realizar cambios radi-
cales y drasticos sobre lo existente y su
aplicacion busca hacer el trabajo mas
facil y mas rapido y a mejorar las activi-
dades de las BU con relacion a los ele-
mentos internos y externos.

Igualmente, los gerentes lideran la
gestion de su unidad de informacién en
forma participativa, lo que coincide con
Hanmer y Champy (1995:70), cuando
senalan que el estilo de un proceso de
reingenieria depende en gran medida
del rol indiscutible que juega el lider o
lideres de la organizacion.

La reingenieria es un proceso de
cambio con el que se desarrolla no
sOlo una gestion de lo publico, de lo
econémico y de lo social, sino que,
ademads, se abren nuevas oportunida-
des de desarrollo profesional.

Los puntos fuertes o positivos aso-
ciados a la aplicacion de la reingenie-
ria, son los siguientes: el gerente lidera
la gestion de su unidad en forma parti-
cipativa; la imagen corporativa es asu-
mida como un activo, utilizan la infor-
macién como un activo para crear ven-
tajas competitivas.
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La reingieneria es el proceso desti-
nado a remover los paradigmas exis-
tentes en las BU generando de manera
creativa nuevas y radicales formas de
realizar las actividades con la participa-
ci6én plena de todos los estratos de la
organizacién logrando con ello venta-
jas competitivas en el sector informa-
cional venezolano y latinoamericano.
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