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RESUMEN

El presente articulo plantea una reflexion tedrica acerca del cambio de paradigma en la ges-
ti6on universitaria basado en la teoria y praxis de la reingenieria. El referente teérico toma
los criterios de: Chase, Jacobs & Aquilano, Hammer & Champy, Morris, entre otros. Como
resultado se plantea la necesidad de considerar la posibilidad del cambio con el apoyo de la re-
ingenieria, convirtiéndose en una propuesta orientadora para la concrecién del bien comtn y
de la excelencia de la educacién universitaria, lo cual constituye una herramienta de mejora,
y enfatiza las fuerzas del cambio en la bisqueda de caminos que permitan su reorganizacion,
otorgando valor en sus procesos. Al respecto la universidad como centro generador de cono-
cimiento tiene el compromiso estratégico de transformar su entorno inmediato y mediato,
con el fin de mejorar permanentemente la calidad de vida de la poblacién. Se concluye que
la universidad requiere replantear las funciones tradicionales expandiéndose de manera in-
novadora al desarrollo de la investigacién que demanda el desarrollo cientifico — tecnolégico,
sin perder de vista la humanizacién del proceso, estableciendo un canal sélido en doble via
que vincule la actividad cientifica y el desarrollo humano que en constante bisqueda genere
respuestas que beneficien a la sociedad.
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INTRODUCCION

Es evidente que el mundo postmoderno se
ha caracterizado por cambios vertiginosos
desde perspectivas politicas, econdémicas,
sociales y de mercado, que obligan a las
organizaciones a emprender nuevas ma-
neras de hacer las labores; encontrando
en la reingenieria de los procesos, una
herramienta gerencial exitosa para hacer
las variaciones necesarias que les puedan
ayudar a enfrentar, adaptarse y sobrevi-
vir a las nuevas exigencias del entorno y
romper con viejas politicas de gestién y
paradigmas actuales.

En el marco de los vertiginosos cambios
actuales, en torno a la reforma, la moder-
nizacién y esquemas de administracién
del sistema educativo, la reingenieria
constituye una herramienta de mejora
del sector universitario , mediante el cual
enfatiza las fuerzas del cambio como fac-
tores de incertidumbre que acrecientan
la volatilidad del mercado en la busqueda
de caminos que permitan su reorganiza-
cién, otorgando valor en sus procesos en el
cual la reingenieria juega un papel deci-
sivo como poderosa herramienta gerencial
para liderar procesos de innovacién, de
alli la motivacién para la presente inves-
tigacién.

El presente estudio persigue hacer una
reflexién tedrica acerca de los diferentes
postulados sobre reingenieria de los pro-
cesos y negocios, contextualizandolo en el
sector universitario, con la finalidad de
describir los elementos esenciales que las
instituciones de educacién superior pudie-
ran adoptar a favor de mejorar sus siste-
mas operativos y administrativos que las
encaminen hacia procesos de calidad, bajo
la orientacién del mejoramiento continuo.

Es de hacer notar que el mismo presen-
ta una metodologia sencilla, no Unica, ni
absoluta, que permite complementar otros
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enfoques gerenciales a favor de la eficien-
cia organizacional; intentando una des-
cripcion y analisis epistemoldogico con la
ayuda de algunos autores, a fin de brin-
dar al sector universitario una guia para
hacer frente a los diferentes cambios, exi-
gencias y expectativas del entorno orga-
nizacional.

Inicialmente, se presenta un esbozo his-
torico su estado del arte sobre la reinge-
nieria, para luego plantear su definicién,
justificacién, principios y la concepcién
de visién de cambio en el entorno de las
universidades, a partir de la aplicacién de
este proceso, resaltando las implicaciones
y ventajas que ofrece.

FUNDAMENTOS TEORICOS

El desarrollo histérico de la reingenieria
esta ligado a la globalizacién de merca-
dos de los anos 80 y 90, la cual implico
grandes cambios en las empresas para
responder a estandares de calidad a esca-
la mundial. Estos cambios repercutieron
en los procesos de produccién de bienes y
servicios y se apoyaron en la ingenieria
de procesos para sus reestructuraciones,
buscando eficiencia, productividad, cali-
dad y satisfaccion de clientes. Hammer
(1993), fue el primero en plantear el con-
cepto de reingenieria en los procesos de
cambio, en su obra: “La Reingenieria de
Negocios: Una respuesta a los desafios de
la Internacionalizaciéon”. Luego, Champy
en 1995, presenta “La Reingenieria Ge-
rencial: una respuesta para la optimiza-
cién de procesos”.

El rediseno de procesos denominado
Reingenieria, propuesto por Hammer
& Champy (1993-1995), requiere que a
menudo los gerentes vuelvan a empezar
de la nada para replantear como: hacer
el trabajo, interactuar la tecnologia y las
personas, y reestructurar completamente
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las organizaciones. Instan a los gerentes
a estudiar y a tomar decisiones para re-
emplazar procesos fundamentales, a fin
de cumplir con la mision de la empresa,
por otros nuevos cuando éstos por su in-
eficiencia entorpecen la productividad y
no anaden valor en los productos y servi-
cios orientados a satisfacer a los clientes.

Pero un mayor avance en términos de
flexibilidad y oportunidad de la herra-
mienta gerencial de la Reingenieria reno-
vadora de Hammer & Champy, se origina
con Manganelli & Klein (1994), quienes
plantearon “Cémo hacer reingenieria, la
rapida reingenieria, Rp”, obra traducida
al espariol en 1995, que permitiria tratar
los cambios en los procesos criticos de una
funcion, departamento o unidad producti-
va, sin esperar y aspirar al cambio total
de la organizacion, a través de cinco eta-
pas: preparacién, identificacién, visidn,
solucién y transformacién. En este mismo
periodo, Gouillart & Kelly (1995), propo-
nen la transformacién de la organizacién
en: “Transforming the Organization”.
Luego, Sherman, Bohlander & Snell
(1999), entienden la Reingenieria como:
“la planeacién fundamental y redisefio ra-
dical de los procesos de las empresas para
alcanzar mejoras significativas en costos,
calidad, servicio y velocidad” (p. 18).

Posteriormente, Lecovich (2006), citado
por Ospina (2009, p.12), en su libro “La
Reingenieria de Procesos de Negocios,
(BPR)”, retoma su desarrollo historico y la
define como: el proceso destinado a remo-
ver los paradigmas existentes, generando
de manera creativa nuevas y radicales
formas de realizar las actividades con la
participacién plena de todos los estratos
de la organizacion, logrando con ello una
ventaja competitiva en los mercados.

Este método se puede aplicar a nivel
de procesos individuales o a toda la or-
ganizacién. Implica crear y configurar

de nuevo los sistemas de la compaiiia, de
manera radical, a efecto de lograr incre-
mentos significativos, en un corto periodo
de tiempo, en materia de: rentabilidad,
productividad, tiempo de respuesta y ca-
lidad, lo cual conlleva a la obtencién de
ventajas competitivas. Para el autor, hoy
no es suficiente el cambio para la mejora,
pues mientras la mejora continua puede
ser concebida como un proceso de cam-
bios cuantitativos, la reingenieria es, al
tratarse de un transformacion radical, un
cambio de caracter cualitativo.

Otro aspecto importante planteado por
Ospina (2009), es la distinciéon que hace
entre la reingenieria de procesos (cémo se
hacen las cosas), en contraposicién a la re-
ingenieria de negocios (qué se produce y a
quién se ofrece). Esta ultima concepcidn,
1mplica mayores riesgos y altos costos.

Conceptualizacion de reingenieria

La forma en que las organizaciones se
desempenian en los actuales momentos,
propicia cambios en el interior de las mis-
mas, producto de las constantes exigen-
cias del entono organizacional. Una de las
herramientas de la cual la gerencia puede
hacer uso como un instrumento eficiente
para propiciar dichas transformaciones
es la reingenieria. A continuaciéon se pre-
sentan algunas teorias que la definen:

Harbour (1997), la considera como
“el redisefio radical de un proceso en
particular para lograr mejoras dra-
maticas en velocidad, calidad y servi-
cio” (p.14). Por su parte, Hammer &
Champy (1997), afirman que la misma
es “un replanteamiento fundamental
y el redisefio radical de los procesos
del negocio para lograr mejoras dra-
maticas dentro de medidas criticas y
contemporaneas de desempefio, tales
como: costo, calidad, servicio y rapi-
dez” (p. 23).
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Es necesario resaltar que dichas defini-
ciones determinan ciertos aspectos claves
a considerar, entre ellos: en primera ins-
tancia, la reingenieria busca el por qué se
esta ejecutando algo fundamental; en se-
gundo término, los cambios realizados en
el redisenio deben ser radicales (no super-
ficiales), las mejoras esperadas deben ser
dramaticas (en su totalidad) y por ultimo,
dichos cambios enfocarse tinicamente so-
bre los procesos.

Por qué hacer la Reingenieria

Los cambios en el entorno organizacional
son de tal magnitud y tan acelerados que
la inica manera que las instituciones pue-
dan adaptarse con rapidez es al iniciar en
su senos cambios decisivos. En muchas
ocasiones, las ineficiencias generadas en
las labores cotidianas no son solamente
responsabilidad de los empleados, o de las
maquinas utilizadas en los procesos; pue-
den ser también atribuidas a la forma en
que se trabaja. Los procesos pueden estar
bien, pero pudieron haber sido disenados
para otras condiciones de mercado que ac-
tualmente estan desfasadas.

Todas estas consideraciones son relevan-
tes para que las organizaciones incorpo-
ren cambios radicales y dramaticos dentro
de sus procesos; por tal razén se deben
considerar tres aspectos fundamentales,
citados por Hammer & Champy (1994):
consumidores, competencia y cambio; es-
tas fuerzas no son nada nuevas, aunque si
muy distintas con respecto al pasado.

e Consumidores: se ha generado un
cambio significativo en quién ejerce
la hegemonia dentro de los negocios;
el poder de ordenar y mandar esta a
cargo de los consumidores; éstos exi-
gen al vendedor: qué quieren, cémo lo
quieren, hasta cuanto estan dispues-
tos a pagar y de qué manera.
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o Competencia: ésta ha pasado de ser
simple a compleja. En el pasado cual-
quier empresa podia entrar con facili-
dad en el mercado; ahora se compite
de distintas formas, con base en: pre-
cios, variaciones del producto, calidad
y servicio previo, durante y posterior
a la venta. No hay que olvidar que la
tecnologia moderna ha introducido
nuevas formas de competir y nuevas
competencias.

» Cambios: los consumidores y la com-
petencia han experimentado modifi-
caciones, pero de igual manera esta
el hecho de que la forma en que se
cambia ha variado. Sobre todo se tie-
ne que las transformaciones se han
vuelto mas esparcidas y persistentes,
ademds de incrementarse el ritmo
acelerado de las mismas.

Principios bdsicos estdndar de la Reingenieria

Chase, Aquilano & Jacobs (2004), estable-
cen siete principios basicos de reingenieria
que pueden ser adaptados a todo tipo de
organizacién y por ende a las universida-
des. Ellos permiten lograr una mejora im-
portante en los procesos, de manera que
los requerimientos contemporaneos de los
clientes sobre calidad, rapidez, innovacién
y servicio, se cumplan; fundamentado en
siete nuevas reglas para hacer el traba-
jo propuestas por Hammer & Champy
(1997), referidas a: quién, dénde y cuando
se hace el trabajo; ademéas de la recopila-
cién e integracion de la informacién. Estas
siete reglas son:

1. Organizarse alrededor de los resulta-
dos y no de las tareas: esto se refiere
a un redisenio de cargo, en el cual se
deben combinar varias tareas espe-
cializadas, efectuadas por diferen-
tes personas; asi este cargo podra
ser ejecutado bien sea por un sélo
trabajador o equipo de trabajadores.

ERUCOSTA
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La esencia de organizarse alrededor
de los resultados permite eliminar la
necesidad de transferencias de labo-
res a otras unidades funcionales.

. Hacer que quienes utilizan el proceso

lo ejecuten: el trabajo debe llevarse a
cabo en donde tenga mas sentido ha-
cerlo. Por ejemplo, los empleados pue-
den realizar algunas de sus compras
sin salir de sus oficinas, los clientes
hacen ellos mismos reparaciones sen-
cillas y se permite solicitar a los pro-
veedores que manejen el inventario
de partes.

. Fusionar el trabajo de procesamiento

y produccion de informacion: las per-
sonas que recaudan la informacién
deben ser las responsables de su pro-
cesamiento; de esta manera se podra
minimizar la necesidad de formar
otros grupos para tal fin, asi se redu-
cen los errores y se aminora el nime-
ro de puntos de contactos externos.

. Gestionar los recursos geogrdfica-

mente dispersos como si estuvieran
centralizados: 1a tecnologia de la in-
formacién convierte el concepto de
operaciones hibridas centralizadas
/ descentralizadas en una realidad.
Facilita el procesamiento paralelo
del trabajo mediante unidades orga-
nizacionales separadas que ejecutan
el mismo trabajo, mejorando a la vez
el control general de la compania.

Unir las actividades paralelas en
lugar de integrar sus resultados: in-
tegrar Unicamente los resultados de
las actividades paralelas que deben
reunirse finalmente es la principal
causa del trabajo rehecho, los altos
costos y las demoras en el resultado
final de todo el proceso. Estas activi-
dades deben unirse de manera con-
tinua y coordinarse durante el pro-
ceso.

6. Ubicar el punto de decision en el lu-
gar donde se ejecuta el trabajo y crear
un control para el proceso: la toma
de decisiones debe ser parte del tra-
bajo ejecutado, siendo posible con
una fuerza laboral mejor preparada
e informada y con tecnologias y he-
rramientas que faciliten los acuerdos.
En consecuencia, la supervisién y se-
guimiento del trabajo debe hacerse a
largo de todo el proceso.

7. Capturar la informacion una vez en
la fuente: en el sistema de informa-
cién en linea de la organizacion, la
informacién debe recopilarse y captu-
rarse solamente una vez, en la fuente
donde haya sido creada; de esta ma-
nera se garantiza evitar los ingresos
de datos erréneos y los costosos rein-
gresos. Estos principios de reingenie-
ria en los procesos organizacionales
deben apoyarse en una plataforma
comun de utilizacién innovadora de
las tecnologias de la informacion.

Reingenieria en el sector universitario

El sector universitario contribuye fun-
damentalmente al desarrollo integral,
sostenible y sustentable de la sociedad,
debido a que sus funciones basicas (do-
cencia, investigacion y extension), per-
miten considerarlo como una sociedad
del conocimiento generadora e impulsa-
dora de la gestién de este ultimo; cuyo
resultado final se evidencia en el desa-
rrollo social.

A partir de esta afirmacion se puede
plantear la premisa de que las univer-
sidades deben autoevaluarse constante-
mente, con el objeto de tener una visién
clara de su actuacién y a su vez propi-
ciar transformaciones fundamentales
en su seno. Se puede decir, que se esta
en presencia de un sector que dentro de
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los procesos gerenciales puede acudir a
la reingenieria como una herramienta
fundamental para hacer frente a las
exigencias, expectativas y necesidades
de la sociedad y de esta manera propi-
ciar los cambios internos necesarios.

Por la naturaleza de sus funciones,
el punto de partida de la reingenieria
de los procesos debe estar enfocado en
mejorar el servicio a sus clientes, tanto
internos como externos, y en la btasque-
da de la satisfaccion maxima de estos
ultimos, mediante la constante revisién
y mejora de métodos, que permitan un
servicio de 6ptima calidad con respues-
tas rapidas y oportunas, minimizando
costos, y sin deshumanizar dichos
procesos.

Ademas, se deben disefiar politicas
orientadas a crear conciencia en los
clientes internos (por ser éstos quienes
ejecutan los procesos), para que estén
dispuestos a pensar de un modo dife-
rente con respecto a los procesos y acce-
dan a deshacerse de las anticuadas re-
glas y suposiciones basicas de métodos
antiguos de las instituciones. Esto, es
lo se conoce como el redisefio rapido y
radical que permite agregar valor a los
sistemas educativos superiores, especi-
ficamente en sus politicas y estructuras
organizacionales, las cuales son funda-
mentales para optimizar los flujos de
trabajo y por ende la productividad.

La universidad esta inmersa en pro-
fundos y complejos cambios producto de
la globalizacién, el fuerte avance de la
ciencia y la tecnologia, asi como la evo-
luciéon en los paradigmas productivos y
en las relaciones sociales. Los proble-
mas emergentes como consecuencia de
estos cambios contintian solicitando a
la universidad, miradas interdiscipli-
nares, que de acuerdo a la Declaracion
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Mundial de Paris en octubre de 1998,
promueva la habilidad de adaptaciéon al
cambio y la incertidumbre que conllevé
a la busqueda permanente del conoci-
miento, aprender a mirar por un lado
las transformaciones tecnolégicas que
requieren de innovaciones, para aten-
der las nuevas demandas de formacién
de profesionales humanizados, genera-
dores de conocimiento y, por otro lado,
la exigencia para que la educacién su-
perior evolucione y adopte un modelo
educativo acorde con los cambios de la
época.

Es necesario pensar en una univer-
sidad distinta, cuyas directrices sean
los principios histéricos y filosoficos,
relacionandolos con los nuevos desafios
vinculados al conocimiento, al derecho
a su acceso y a su legitimacién en la
vinculacion con las necesidades de la
sociedad, planteando acciones a corto,
medio y largo plazo, que permita a la
universidad responder a los imperati-
vos de la época que ha transformado de
manera acelerada los modos de disenar,
producir y comercializar la mayoria de
los bienes y servicios.

Cabe considerar que en la época ac-
tual para alcanzar altos niveles de pro-
ductividad, ademés de la acumulacién
de capital, es necesario incorporar tec-
nologias, producir cambios en la organi-
zacién del trabajo e invertir en recurso
humano altamente capacitado, capaz
de aprender a gestionar y resolver con-
flictos en forma creativa, colaborativa y
pacifica. En tiempo de incertidumbre la
mediacién constituye un medio para lo-
grar este fin. Promoviendo valores como
el protagonismo, la voluntariedad, soli-
daridad, el servicio, el encuentro, el dia-
logo, la comprension y el reconocimien-
to. Para desaprender algunos estilos de
confrontacién que ya no son ttiles para
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nuestra convivencia. Educacién, comu-
nidad y mediacién tienen mucho en co-
mun. Nos dignifica y nos ayuda a ser
mejores.

Dentro de este marco, los cambios sur-
gidos tanto a la estructura socioecono-
mica regional, nacional e internacional
como a la estructura de la universidad
encuentran su equilibrio en la profun-
dizacién y expansiéon del conocimiento
basado en valores éticos, que trascien-
dan la esfera universitaria y se proyec-
te hacia la comunidad. Convirtiéndose
en la clave para obtener ventajas com-
parativas, que en materia de desarrollo
sustentable, generan y orientan buenas
practicas corporativas que agreguen
valor diferencial, un impulso de mejora
continua, que en el contexto de econo-
mia global en el que se encuentran in-
mersas es mandatorio adoptar, cuyo ca-
mino al desarrollo sostenido debe llevar
a las organizaciones a encontrar equi-
librio entre la tecnologia, la economia,
la sociedad y el medio ambiente, tiene
mucho que ver con las personas capaces
de motivar a su entorno y con el modelo
de empresa puesta en marcha que exige
el modelo Internacional en la bisqueda
de solucién a los problemas econémicos
y sociales.

No obstante, el estrechamiento de los
vinculos con el mundo productivo se pre-
senta tanto a las instituciones como a
los autores universitarios, no sélo como
una actividad de interés académico y
social, sino como una estrategia de su-
pervivencia universitaria. La interac-
cién entre la universidad y los sectores
productivos debe concebirse de manera
formal, es decir, que debe ser sistemati-
ca e institucionalizada, global, esto es,
que se materialice como un compromiso
visible no en pocas direcciones discipli-
narias, sino en todas las areas del cono-

cimiento y, participativa, en cuanto a la
necesidad de formar lideres creativos y
emprendedores.

Cambios mds frecuentes al rediseniar los procesos

Segun Morris (1999), el primer cambio
que se genera en la reingenieria de los
procesos en cualquier tipo de organiza-
cién es modificar las unidades de traba-
jo; que haya una transicién de elemen-
tos funcionales a equipos de procesos;
en cierto modo, lo que se busca es reu-
nir a ciertos grupos de trabajadores que
habian sido separados artificialmente
por la organizacion.

El segundo cambio se evidencia cuan-
do la labor varia de tareas simples a
trabajos multidimensionales. Los traba-
jadores de equipo de proceso pasan de
ser responsables de una tarea a conver-
tirse en los encargados colectivamente
de los resultados. Es asi como todos los
miembros del equipo deben por lo me-
nos tener algtin conocimiento basico de
los pasos del proceso y probablemente
realicen varios de ellos.

Elementos de la reingenieria en las universidades
basados en la reingenieria de negocios

Las universidades con estructuras or-
ganizacionales tradicionales y jerar-
quicas deben revisarse y replantearse;
ubicandose en tendencias actuales de
estructuras mas planas con relativa
autonomia, en las cuales los equipos
de trabajo se conviertan en una unidad
clave que reemplaza a los departamen-
tos incrustados en los organigramas;
este cambio es descrito como el paso de
jerarquia cerrada a redes abiertas; lo
ideal es que estén agrupadas en areas
de conocimientos.
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El proceso de reingenieria en las uni-
versidades, basado en una reingenieria
de negocio, implica la gestion de cinco ac-
tividades basicas, las cuales segin Delta
Asesores (2004) son:

1. Enfoque hacia el cliente: la uni-
versidad debe enfocarse hacia sus
clientes; esto implica conocer quié-
nes son, cuales son sus necesidades,
deseos y expectativas, y generar
una motivaciéon acerca de cuales
son las iniciativas que debe em-
prender la instituciéon para satisfa-
cer sus requerimientos prioritarios.

2. Orientacién hacia procesos: los pro-
cesos tantos operativos y adminis-
trativos de las universidades es-
tan conformados por una serie de
actividades de trabajo que se rela-
cionan légicamente y producen un
resultado final especifico para un
cliente interno o externo. Los es-
fuerzos deben dirigirse hacia los
procesos y no hacia las estructuras
organicas.

3. Tecnologia informatica: juega un
papel fundamental dentro del pro-
ceso de reingenieria en las univer-
sidades dado que provee la plata-
forma tecnolégica sobre la cual se
implementaran los cambios pro-
puestos, plataforma sin la cual se-
ria practicamente imposible intro-
ducir cambios radicales.

4. Confrontacién de resultados (Ben-
chmarking): dentro de las universi-
dades puede ser considerado como
un proceso continuo y sistematico
para evaluar el servicio prestado,
y los procesos de trabajo propios;
comparandolas con otras institucio-
nes reconocidas, para ejecutar las
mejores practicas encaminadas al
mejoramiento organizacional.
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5. Cultura organizacional: como los
cambios son procesos ejecutados por
la gente, es imperativo que dentro
de las universidades exista una cul-
tura organizacional abierta al cam-
bio que propicie y ayude a generar
dichos procesos. Se requieren habi-
lidades especiales para gestar esta
transformacién desde el cuerpo rec-
toral, decanos, coordinadores, hasta
llegar a los menores niveles.

Implicaciones del proceso de
reingenieria en las universidades

La intension de las implicaciones del pro-
ceso de reingenieria consiste en la deter-
minacién de una serie de elementos que
justifiquen su implementaciéon. Basados
en Morris (1999), se plantea la necesi-
dad de reingenieria en las universidades
cuando:

+ El rendimiento de la universidad esté
por debajo de otras instituciones del
mismo tipo.

* En el seno de la universidad se evi-
dencien procesos de crisis; por ejem-
plo baja matricula estudiantil, des-
mejoramiento  en la calidad de los
contenidos programaticos, procesos
administrativos lentos, entre otros.

+ Las condiciones del entorno cambien
(mercado de trabajo, marco regula-
torio, disposiciones legales, aspectos
gubernamentales, entre otros).

* La sociedad requiera que la univer-
sidad tome una posicién lider en las
transformaciones que le afectan.

Ventajas de la reingenieria en las universidades en
la generacion de transformaciones favorables

Es importante destacar que la reinge-
nieria de los procesos aplicada al sector
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universitario genera transformaciones
favorables desde el punto de vista indivi-
dual, colectivo y organizacional, tal como
lo sefiala Delta Asesores (2004); los mis-
mos estan determinados por:

* Una mentalidad creativa y revolu-
cionaria del empleado a pensar en
grande y a favor de la institucion.

* Un cambio significativo en la mane-
ra de ejecutar la labor, permitiendo
un mejoramiento decisivo con cam-
bios notables en los tiempos de res-
puestas de los requerimientos del
cliente para lograr su satisfaccion.

+ Kl rediseno de la estructura organi-
zacional, dirigiendo los esfuerzos a
las verdaderas necesidades del clien-
te.

+ Renovacion de las universidades, au-
mentando su participacion en el de-
sarrollo de la sociedad e incremen-
tando la rentabilidad social.

+ Permite evolucionar de cultura orga-
nizacional universitaria a una cul-
tura corporativa universitaria.

+ Kl redisefio de los puestos permite
desarrollar empleados proactivos,
motivados y satisfechos.

Integracion de la reingenieria y del
mejoramiento de los procesos operativos y
administrativos de las universidades

Es necesario destacar que los procesos
operativos dentro de las universidades
estan referidos a los relacionados con
las funciones basicas de docencia, inves-
tigacién y extensién. Por otra parte, los
procesos administrativos estan determi-
nados por aquellas labores de apoyo que
facilitan y permiten la ejecucién de los
procesos operativos.

Para que se logre la integracién de la re-
ingenieria y del mejoramiento de los proce-
so0s, en primera instancia, las universida-
des deben desarrollar una estructura que
permita adecuar las actividades de reinge-
nieria dentro del contexto de otras iniciati-
vas de cambios que se puedan emprender
posteriormente.

A continuacion se describiran cuatro en-
foques que permiten dicha integracién:

1. Secuenciamiento de las iniciativas de
cambios: las instituciones universi-
tarias deben planificar y ejecutar los
cambios y medir los resultados en fun-
cion del mejoramiento del proceso en
instancias temporales de largo plazo,
con periodos de por lo menos cinco anos.

2. Creacién de un portafolio de los pro-
gramas de cambio de los procesos: las
universidades deben categorizar todos
los procesos y subprocesos, cuyos crite-
rios de seleccién dependeran de: la pla-
taforma ética universitaria, los niveles
actuales de desempeno, la capacidad
de los empleados, disponibilidad presu-
puestaria para la inversiéon y cultura
organizacional de cambio.

3. Limitacién del alcance del diseno de
trabajo: se sugiere que los procesos
de alto nivel (grupo rectoral, decanos,
coordinadores), deben ser disefiados
por equipos de reingenieria responsa-
bles. Pero los empleados que ejecutan
las tareas deben ellos mismos disenar
los procesos de trabajos detallados, in-
sertados dentro de las especificaciones
decididas por el equipo de reingenieria;
de esta manera se intenta combinar
la naturaleza participativa de mejora-
miento continuo en todos los niveles.

4. Emprender el mejoramiento a través
de la innovacion: se deben combinar los
métodos de mejoramiento a corto plazo
(por ejemplo analisis de valor) con la re-
ingenieria a largo plazo.
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EL METODO

Segun Harbour (1997), el método con-
siste en siete pasos practicos para ope-
rar con mas rapidez e inteligencia por
medio de la mejora de los procesos, apli-
cables a cualquier organizacion.

Paso 1. Definir los limites del proce-
so: consiste en seleccionar el proceso o
subprocesos a cambiar, identificando su
inicio y final, ademas de los insumos y
rendimientos.

Dentro de las universidades los proce-
sos candidatos a ser cambiados bajo el
enfoque de reingenieria son: los que ge-
neren mas costos, mayor tiempo en eje-
cucién y notables problemas en cuanto
a la calidad del servicio. Asimismo, se
debe determinar el propésito del anali-
sis del proceso, es decir su objetivo y lo
que se persigue (aumentar la eficiencia,
reducir costos, mejorar calidad, hacerlo
mas seguro, sencillo y menos frustran-
te); con la finalidad de elevar la eficien-
cia, eficacia y confiabilidad del proceso.

Paso 2. Observar los pasos del proce-
so: permite describir y analizar todos
los elementos, identificar y registrar los
pasos, identificar su secuencia y clasifi-
carlos. Dentro de las universidades la
observacion debe estar basada
en metodologias cientificas,dirigidas
por grupos multidisciplinarios que fa-
ciliten la observacion desde diferentes
Opticas profesionales.

Paso 3. Recabar los datos relativos al
proceso: En las universidades es impe-
rativo que estos datos estén relaciona-
dos con las funciones bésicas, cuantifi-
cando de manera precisa los tiempos de
ejecuciones de procesos operativos y ad-
ministrativos y comparandolos con los
estandares formales de la institucién.
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Paso 4. Analizar los datos recabados:
una vez recabados los datos, se procede a
analizar, resumir y realizar los calculos
pertinentes, presentandolos en tablas y
graficos, y posteriormente, divulgarlos y
discutidos en todos los niveles de la insti-
tucion, porque de esta manera, se tendra
una percepcién real del proceso observado.

Paso 5. Identificar las areas de mejoras:
la meta de reingenieria de proceso es eli-
minar o reducir al minimo aquellos pro-
cesos que no agregan valor; en esencia las
areas candidatas a mejorar, son aquellas
en las cuales se pueden evitar los pasos
redundantes o innecesarios, donde se con-
sume mayor tiempo, se generan demoras
redundantes o innecesarias y existen ins-
pecciones redundantes.

Paso 6. Desarrollo de la mejora: supone
el diseno y desarrollo en realidad de la me-
jora del proceso, considerando las siguien-
tes ideas: eliminar los pasos que no tienen
valor, reducir al minimo el tiempo asocia-
do con ciertos pasos, reducir la compleji-
dad del proceso al simplificarlo, combinar
varias etapas del proceso, cambiar su se-
cuencia, usar la tecnologia para elevar la
eficiencia, dejar que los clientes hagan algo
del trabajo y finalmente, se debe calcular
e incluir los beneficios que se esperan de
las mejoras.

Paso 7. Implantar y vigilar las mejoras:
esta implantacion puede suponer tres for-
mas: una corrida piloto (prueba), un cam-
bio completo (hacer de nuevo las cosas) y
un cambio gradual (transicién paulatina
hacia la mejora).

Articulacion y cooperacidn de la
educacién superior con el entorno social

Articulacién y cooperacion, se consideran
como palabras claves en el proceso de vin-

ERUCOSTA

v



CAMBIO DE PARADIGMA EN LA GESTION UNIVERSITARIA BASADO EN LA TEORIA Y PRAXIS DE LA REINGENIERIA

v

UNIVERSIDAD
DE LA'COSTA

culacion entre los elementos de un mis-
mo entorno y de subsistemas o entornos
diferentes. Este aspecto es particular-
mente importante para que se hable pro-
piamente de vinculacion, de lo contrario
estariamos en presencia de un conjunto
de elementos mas o menos activos e in-
novadores.

Es importante destacar que las rela-
ciones ayudan a las empresas a dismi-
nuir el riesgo asociado a la innovacidn,
es decir, a tener acceso a nuevos resul-
tados producto de la investigacién, como
también a adquirir componentes tecnolé-
gicos clave para un proceso o producto, a
incorporar el personal técnico con la cua-
lificacién o experiencia necesaria, etc.
Por ejemplo, en el proceso innovador, la
empresa debe decidir qué actividades, o
etapas van a desarrollar de forma indivi-
dual, en qué fase va a obtener la colabo-
racion de otras empresas o universidades
u otros centros.

A tal efecto, Espinoza (2000), estable-
ce la vinculacién como una relacién de
simple transacciéon, con un alto grado
de autonomia de cada una de las partes
de la relacién, con una duracién de cor-
to plazo y el beneficio en gran medida es
unilateral. La naturaleza de esta rela-
cién reside en la existencia en una de las
organizaciones, de capacidad de respues-
ta inmediata para satisfacer necesida-
des puntuales del cliente, sean estas de
bienes o servicios. Entre las situaciones
de vinculacién se encuentran contactos
entre miembros del personal académico
y representantes de las empresas.

No obstante, Duarte (2005), establece
que el proceso de vinculacién llevado a
cabo en los paises latinoamericanos, no
ha reflejado los resultados esperados en
cuanto a la interrelacién de los dos entes
responsables de la operatividad del mis-

mo, limitandose en la mayoria de los ca-
sos a celebrar convenios cuyo objeto es la
prestacion de servicios y la transferencia
de resultados, lo cual ha generado una
sensacién de frustraciéon por parte de los
dos actores, universidad sector producti-
vo.

Esta situaciéon obedece a las estructu-
ras administrativas en las universidades
creadas para el manejo de la actividad
académica, pero poco flexibles y A4gi-
les para la presentacion de servicios al
sector externo, asi como un estadio de
trabajo universitario lejano de situacio-
nes de puesta a punto, que son las que
requiere la produccién, ello aunado a la
falta de vision inter y transdisiciplinar
de los procesos de investigacion que tien-
den a sesgarse a la aplicacion de casos
especificos sin articulacion de la cultura
tanto local como internacional, analiza-
dos desde un enfoque simplificador de la
realidad que al encontrarse en constante
cambio tiende a desactualizarse dejando
de tener aplicacion.

Ello ha definido la vida universitaria
a lo largo de los siglos XIX y XX, espe-
cialmente en América Latina, de tal ma-
nera, que las politicas universitarias en
los campos de la educacién, la cultura y
la ciencia han sido abordadas, de mane-
ra general, a partir de un modelo elitista
cerrado y excluyente, centrado en el ilu-
minismo desde el conocimiento, en el es-
tatismo desde lo gubernamental, y en el
mecenazgo desde lo cultural, formas de
intervencion social propias del siglo XIX
y comienzos del siglo XX.

De alli que, para fomentar las interre-
laciones y la cooperacién entre los ele-
mentos involucrados en la vinculacién,
los cuales no se producen de forma au-
tomatica por diversas razones, diferen-
cia de objetivos, lenguajes, motivaciones,
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plazos, entre otros; en virtud de ello es
preciso poner en practica los mecanismos
de fomento adecuados y cada universidad
adaptaria sus particularidades en fun-
cién de sus necesidades.

En este sentido, a comienzo de los anos
ochenta, las relaciones de la universidad
con el entorno socioecondémico y su papel
en el proceso de innovacién ha sido un
tema de estudio recurrente y en general,
tratado con méas voluntarismo que cono-
cimiento del fenémeno. Como consecuen-
cia, en la mayoria de los paises, los logros
reales obtenidos por la universidad en
este campo han sido mas bien pequefios,
con las excepciones que confirman la re-
gla.

Visto desde esta perspectiva, se pueden
sefialar por lo menos algunos componen-
tes del contexto que obligan a realizar
cambios en la relacién de la educacién
superior con el entorno social. En primer
lugar, se demandan cambios debido al
proceso de la mundializacién e interna-
cionalizacién crecientes que condicionan
cada dimensiéon de los quehaceres hu-
manos y con fuerza los educativos. Una
vision reduccionista o nacionalista esta
mas que absolutamente excluida en la
academia. En segundo lugar, debido a
una profundizacién de la crisis en la sos-
tenibilidad ambiental y humana, se plan-
tea un poderoso llamado a la construc-
cién y fortalecimiento de ideas, valores,
compromisos globales.

En este sentido, Garcia (1996), plantea
que las universidades deben enfrentar
los nuevos requerimientos de formacion
de profesionales, asi como la produccién
y organizacion de los conocimientos que
necesitan los actores econdmicos y so-
ciales, fundamentalmente las empresas,
que requieren ganar una posicion estra-
tégica en la nueva configuracién econé-
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mica de globalizacién y competitividad,
lo cual redundara en beneficio para la
sociedad.

Al respecto Dillon (2000), expresa que
la universidad y su papel en la actual so-
ciedad es fundamental y oportuno, pues,
es un ambito destinado al conocimiento
en su mas amplia concepcién, donde la
reflexién critica, epistemoldgica y éti-
ca sobre el conocimiento, sobre su apli-
cacion social, sobre si misma y sobre la
sociedad en su conjunto, constituyen ta-
reas esenciales.

En concordancia con lo anteriormente
expuesto, es relevante que la universi-
dad, ente formativo de la intelectualidad
social transforme sus ideales y modelos
pedagdgicos de manera muy especifica y
que sus programas académicos se cuali-
fiquen para cumplir una funcién social
acorde con los cambios trascendentales
de la época. En consecuencia el modelo
de una universidad reactiva ha de darle
paso a una universidad proactiva, y se
pase de una universidad que no tenga
una respuesta inmediata al contexto,
hacia una que senale el futuro. Esta no
puede permanecer pasiva ante la reali-
dad social, sino jugar un rol activo en
su transformacion, debe enfocar el fu-
turo deseable de la sociedad en que se
encuentra y mantener un mejoramiento
continuo.

Del mismo modo, Albornoz (1999), ex-
presa que por naturaleza, las institucio-
nes de educacién superior estan en la
obligacién de producir conocimiento, ge-
renciar el proceso de produccién de cono-
cimiento y por tanto, deben redefinir la
naturaleza del proceso de produccién de
conocimiento y el tipo de conocimiento
que se debe producir en la universidad.
Ese nuevo modo de produccién y geren-
cia del conocimiento, obliga a tomar en
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cuenta no solo el tipo, sino, también la
forma en que se gerencia su produccion.

En lineas generales, la universidad se
convierte en un elemento clave en la so-
ciedad, para enfrentar los cambios acele-
rados de la época, su compromiso radica
en la produccién de capital humano asi
como en la produccién de nuevos conoci-
mientos. En este sentido el rol de la uni-
versidad en la generacion del conocimien-
to es que a medida que el conocimiento
vaya teniendo una importancia creciente
en la innovacién, la universidad como
institucién que produce y determina co-
nocimiento habra de desempefiar un pa-
pel protagénico mayor en la innovacién
industrial, para tener una sociedad cada
vez mas informada con capacidad de
valorar las actividades vinculadas a la
generaciéon y difusiéon de nuevos conoci-
mientos.

La innovaciéon es parte fundamental
de la sociedad del conocimiento y uno de
los motores de la globalizacién para que
el desarrollo social y humano sea soste-
nible y debe regirse por valores éticos y
morales, comparte la capacidad de asu-
mir los cambios y desarrollar condicio-
nes creativas y conjuntas. Destacandose
asi la fundamental importancia de la
innovacién en la educacién, que vuelve
compleja la reflexién acerca de sus con-
secuencias para instituciones educativas
en general, y de manera particular, para
la universidad.

CONCLUSIONES

La Reingenieria fue percibida como la
técnica que permite hacer cambios radi-
cales y drasticos sobre lo existente, coin-
cidiendo con Hanmer & Champy (1995)
y Morris & Brandon (1994), cuando afir-
man que la reingenieria al ser aplicada

a la organizacién permite trabajar los
proyectos segun tres puntos de vistas: el
personal, la tecnologia y el proceso mis-
mo.

Actualmente, el sector universitario
esta influenciado por algunas exigencias
y expectativas del entorno, entre ellas:
un proyecto de ley universitaria, la incor-
poracién del servicio comunitario como
una oferta curricular, nuevas exigen-
cias de los empleadores y estudiantes,
la unificacion de criterios curriculares
a nivel continental (subregion andina),
entre otras. Por ello, se hace imprescin-
dible que cada uno de sus miembros esté
capacitado para disefar y administrar
cambios, considerando las herramientas
gerenciales necesarias que contribuyen
de manera favorable a la tan anhelada
eficacia organizacional y una de ellas es
la reingenieria de los procesos.

Dicho instrumento inherente a la ge-
rencia moderna, permitira a la univer-
sidad un replanteamiento fundamental
por medio de un rediseno radical de los
procesos internos, en el cual se debe re-
plantear la manera actual de prestar el
servicio a la sociedad, con cambios des-
de su raiz y no meramente superficiales;
las mejoras esperadas deben ser drama-
ticas, es decir, no parciales y si no en
su totalidad, enfocando las transforma-
ciones unicamente sobre los procesos, en
sus fases de disefios, implementacion y
control.

Esta técnica permite realizar cambios
radicales y drasticos sobre lo existente
y su aplicaciéon busca hacer el trabajo
mas facil y mas rapido y a mejorar las
actividades de las Universidades con re-
lacién a los elementos internos y exter-
nos. Igualmente, los gerentes lideran la
gestién de su unidad de informacién en
forma participativa, lo que coincide con
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Hanmer & Champy (1995), cuando sefia-
lan que el estilo de un proceso de rein-
genieria 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 desarro-
Ila no sélo una gestiéon de lo publico, de
lo econémico y de lo social, sino que, ade-
mas, se abren nuevas oportunidades de
desarrollo profesional.

En este sentido, la reingenieria se enfo-
ca en reinventar una empresa, desafian-
do sus doctrinas, sistemas y actividades
existentes para desplegar motivacional-
mente sus recursos humanos y de capi-
tal en procesos interfuncionales. Esta
reinvencién busca optimizar la posicién
competitiva de la organizacién, su valor
para los duefios o accionistas y su contri-
bucién a la sociedad. Esta herramienta
de cambio tiene como objetivos especificos
aumentar la productividad, optimizar el
valor de la empresa para los accionistas
o duenos, lograr resultados cudnticos,
consolidar funciones y eliminar niveles y
trabajos innecesarios.

Cabe destacar que las barreras organi-
zacionales y culturales que ponen en re-
lieve la existencia de creencias, doctrinas
y métodos para hacer las cosas, muchas
veces se convierten en un obstaculo por
la resistencia de los mismos empleados
al cambio, y es que para aplicar la rein-
genieria es necesario evaluar, redefinir y
reimplantar los procedimientos de traba-
jo vy los métodos tradicionales de ejercer
la gerencia de estas empresas. Algunas
instituciones ni siquiera tienen definidas
las normas y procedimientos por las que
deberian regirse todos sus miembros, lo
cual representa una barrera mas, al te-
ner que partir de cero.

Por otra parte, es necesario que las es-
tructuras organizacionales se revisen,
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convirtiéndose en estructuras mas pla-
nas y con mayor autonomia; apoyadas en
grupos de trabajos como unidad organi-
zacional clave, es decir, agruparse en re-
des abiertas y en areas de conocimientos.
Ademas, deben apoyarse en una plata-
forma tecnolégica sobre la cual se imple-
mentaran los cambios propuestos y per-
mitir romper con paradigmas actuales.

Pero todo esto tendra resultados favo-
rables, al fomentarse y divulgarse den-
tro de las universidades, por medio de la
capacitaciéon y adiestramiento continuo
de los empleados, debido a que los cam-
bios en esencia consisten en el empode-
ramiento como estrategia basica, a su
vez, se deben garantizar la disposicion
de todos los elementos necesarios para la
toma de decisiéon adecuada y prestar un
servicio de calidad al cliente.

Por tales razones, la reingenieria cons-
tituye una forma particular de cambio en
los procesos que permite corregir las des-
viaciones que se puedan generar entre el
trabajo, el trabajador, la organizacion y
su cultura y asi maximizar la rentabili-
dad social de las instituciones de educa-
cién superior.

Los puntos fuertes o positivos asocia-
dos a la aplicacion de la reingenieria, son
los siguientes: el gerente lidera la gestion
de su unidad en forma participativa; la
1Imagen corporativa es asumida como un
activo y se utiliza la informacién como un
activo para crear ventajas competitivas.
La reingenieria es el proceso destinado
a remover los paradigmas existentes en
las universidades generando de manera
creativa nuevas y radicales formas de
realizar las actividades con la partici-
pacién plena de todos los estratos de la
organizacién logrando con ello ventajas
competitivas en el sector informacional
venezolano y latinoamericano.
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INTRODUCTION

The postmodern world is clearly charac-
terized by rapid changes from, economic,
social and political perspectives market,
which require organizations to under-
take new ways of doing the work; finding
in reengineering processes, a successful
management tool to make the necessary
changes that can help them cope, adapt
and survive the new environmental de-
mands and break with old policies and
current management paradigms.

Under the current rapid changes around
the reform, modernization and manage-
ment schemes in the education system,
reengineering is a tool for improving the
university sector, in which the forces of
change are emphasized and uncertainty
factors increase market volatility in find-
ing ways that allow its reorganization,
giving value to their processes in which
reengineering plays a decisive role as a
powerful management tool to lead inno-
vation processes, hence the motivation for
this research.

This study aims to make a theoretical
reflection about the different assumptions
about reengineering business processes
and, contextualizing this in the universi-
ty sector, in order to describe the essential
elements of higher education institutions
that could improve its operating systems
and administrative processes that move
towards quality, under the guidance of
continuous improvement.

It is necessary to emphasize that this
work presents a simple methodology; it
does not intend to be the only one or the
absolute one, it complements other man-
agement approaches for organizational ef-
ficiency; attempting to make an epistemo-
logical description and analysis with the
help of some authors, to provide guidance
to the university sector to address the dif-
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ferent changes, demands and expectations
of organizational environment.

Initially, the history of reengineering is
presented, and then its definition, ratio-
nale, principles and vision of the concept
of change in the environment of universi-
ties, from the application of this process,
highlighting the implications and advan-
tages.

THEORETICAL FOUNDATIONS

The historical development of reengineer-
ing is linked to the globalization of mar-
kets from 80s and 90s, which involved ma-
jor changes in companies to meet quality
standards worldwide. These changes had
an impact on production processes of goods
and services and engineering support for
its restructuring process, looking for effi-
ciency, productivity, quality and customer
satisfaction. Hammer (1993) was the first
to introduce the concept of reengineer-
ing the processes of change in his work:
“The Business Reengineering: A response
to the challenges of internationalization”.
Then Champy in 1995, presents “The Re-
engineering Management: an answer for
process optimization.”

Process redesign called Reengineering,
proposed by Hammer &Champy (1993-
1995), requires that managers often re-
start from scratch to rethink how: do work,
interact technology and people, and com-
pletely restructure organizations. They
urge managers to study and make deci-
sions to replace fundamental processes in
order to fulfill the mission of the company,
with new ones when they hamper their
productivity by their inefficiency and do
not add value to the products and services
aimed at satisfying the customers.

But further progress in terms of flex-
ibility and timeliness of renewing man-
agement tool Hammer & Champy Reen-
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gineering, originates with Manganelli
& Klein (1994), who proposed “Making
reengineering, Fast Reengineering, FR”,
work translated into Spanish in 1995,
which would deal with changes in the
critical processes of a function, depart-
ment or production unit, without waiting
and claiming the total change of the or-
ganization through five stages: prepara-
tion, identification, vision, resolution and
transformation. By this period, Gouillart
& Kelly (1995) propose the transformation
of the organization: “Transforming the
Organization”. Then Sherman, Bohlander
& Snell (1999) understood Reengineering
as “the fundamental planning and radical
redesign of business processes to achieve
significant improvements in cost, quality,
service and speed” (p. 18).

Subsequently, Lecovich, (quoted by Ospi-
na, 2006), takes its historical development
and defines it as: The process to remove
the existing paradigms, generating cre-
ative and radical new ways of doing activi-
ties with the full participation of all strata
of the organization, thereby achieving a
competitive advantage in the markets.

This method can be applied to individu-
al processes level or entire organization.
It involves creating and reconfiguring the
company systems, dramatically, in or-
der to achieve significant increases in a
short period of time, in terms of profitabil-
ity, productivity, response time and qual-
ity, which leads to obtaining competitive
advantages. For the author, today is not
enough change for improvement, because
while continuous improvement can be
seen as a process of quantitative changes,
reengineering is to be a radical transfor-
mation, a qualitative change.

Another important issue raised by Ospi-
na (2006), 1s the distinction made between
processing reengineering (how things are
done), as opposed to business reengineer-
ing (what occurs and who is available).

The latter concept implies higher risks
and higher costs.

Conceptualization of reengineering

The way that organizations perform at the
present time, foster changes in them, due
to the constant demands of organizational
intone. One of the tools that management
can use as an efficient instrument to pro-
mote these transformations is reengineer-
ing. The following theories define it:

Harbour (1997) considers reengineering
as “the radical redesign of a particular pro-
cess to achieve dramatic improvements in
speed, quality and service” (p.14). Mean-
while, Hammer & Champy (1997) state
that it 1s “a fundamental rethinking and
a radical redesign of business processes to
achieve dramatic improvements in criti-
cal and contemporary measures, such as:
cost, quality, service and speed” (p. 23).

It should be stressed that these defini-
tions determine certain key aspects to
consider, including: in the first instance,
reengineering seeks the reason why
something fundamental is been running;
secondly, the changes in redesign must
be radical (not superficial), the improve-
ments expected must be dramatic (in its
entirety) and finally, the changes must fo-
cus only on processes.

Why to do Reengineering

Changes in the organizational environ-
ment are so complex and so accelerated
that the only way that institutions can
adapt quickly is to start decisive changes
in their breasts. In many cases, inefficien-
cies generated in daily work are not only
the responsibility of employees, or equip-
ment used in the processes; they can also
be attributed to the way in which it works.
Processes can be good, but they could have
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been designed for other market conditions
that are currently out of date.

All these considerations are relevant for
organizations to incorporate radical and
dramatic changes in their processes; for
that reason the following three aspects
cited by Hammer&Champy (1994) should
be taken into account: consumers, compe-
tition and change; these forces are noth-
ing new, although very different from the
past.

* Consumers: This aspect has generat-
ed a significant change in who holds
the hegemony in business; the power
to order and command is in charge
of consumers; they require the seller:
what they want, how they want it,
how much they are willing to pay and
how.

o Competition: it has gone from simple
to complex. In the past, any company
could easily enter the market; now
they compete in different ways, based
on: prices, changes in product, qual-
ity and previous service, during and
after sales. Do not forget that modern
technology has introduced new ways
of competing and new skills.

» Changes: consumers and competition
have undergone changes, but equally
is the fact that the way they change
has varied. Especially, transforma-
tions have become more scattered and
persistent, plus the accelerated in-
crease of the same rate.

Basic standard principles of Reengineering

Chase, Aquilano& dJacobs (2004) estab-
lished seven basic principles of reengi-
neering that can be adapted to all types
of organization and therefore universities.
They allow to achieve a significant im-
provement in the processes, so that con-
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temporary requirements of customers on
quality, speed, innovation and service,
are met; based on seven new rules to do
the work proposed by Hammer & Champy
(1997), based on: who, where and when
the work is done; in addition to the collec-
tion and integration of information. These
seven rules are:

1. Organize around outcomes, not tasks:
this refers to a redesign of charge,
which must combine various special-
ized tasks, carried out by different
people; and this position may be ex-
ecuted either by a single worker or
team of workers. The essence of the
results organized around eliminates
the need to transfer work to other
functional units.

2. Make those using the running process:
the work must be carried out where
I make more sense to do so. For ex-
ample, employees can perform some of
their purchases without leaving their
offices, customers make simple re-
pairs themselves and suppliers are al-
lowed to be required to manage parts
of the inventory.

3. Merge the work of processing and pro-
duction of information: people who
collect the information should be re-
sponsible for processing; this way you
can minimize the need to train other
groups for that purpose, so errors are
reduced and the number of external
contact points is minimized.

4. Manage geographically dispersed re-
sources as though they were central-
ized: Information technology makes
the concept of hybrid operations cen-
tralized / decentralized into reality.
It facilitates parallel processing of
work through separate organization-
al units running the same job, while
improving overall control of the com-

pany.
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5. Connect the parallel activities instead
of integrating their results: integrate
only the result of parallel activities
that must eventually meet is the lead-
ing cause of work redone, high costs
and delays in the final result of the
whole process. These activities must
unite and coordinate continuously
during the process.

6. Locate the decision point where the
work is performed and create a con-
trol for the process: Decisions should
be part of work performed, making
it possible to better prepared and in-
formed workforce and technologies
and tools that facilitate the agree-
ments. Consequently, supervision
and monitoring work must be done
throughout the process.

7. Capture information once at the
source: in the online information sys-
tem of the organization, information
must be gathered and caught only
once, at the source where it was es-
tablished; thus it guaranteed admis-
sion avoidance of erroneous data and
costly readmissions. These principles
of reengineering organizational pro-
cesses must be based on a common
platform for innovative use of infor-
mation technology.

Reengineering in the university sector

The university sector largely contributes
to comprehensive, sustained and sustain-
able development of society, because of
their basic functions (teaching, research
and extension), permit to consider it a so-
ciety of knowledge and booster generator
management of the latter; the final result
is evident in the social development.

From this statement it may raise the
premise that universities must constant-
ly evaluate themselves, in order to get a

clear picture of their performance and in
turn promote fundamental changes in
their midst. You could say that we are in
presence of a sector within management
processes can go to the reengineering as
an essential tool to address the needs, ex-
pectations and needs of society and thus
foster the internal changes necessary.

By the nature of its functions, the start-
ing point of the process reengineering
should be focused on improving service to
their customers, both internal and exter-
nal, and the pursuit of maximum satisfac-
tion of the latter, by constantly reviewing
and improvement of methods, which allow
high quality service with quick and timely
responses, minimizing costs, and without
dehumanizing those processes.

Furthermore, they should establish poli-
cies aimed at creating awareness among
internal customers (being these who run
processes), so they are willing to think
differently about the processes and ac-
cessing rid of outdated rules and basic as-
sumptions old methods of the institutions.
This is what is known as the rapid and
radical redesign that lets you add value to
the higher education systems, specifically
in their policies and organizational struc-
tures, which are essential to optimize
workflows and thus productivity.

The university is undergoing profound
and complex changes due to globalization,
the strong advance of science and technol-
ogy, as well as developments in production
paradigms and social relations. Emerging
problems as a result of these changes con-
tinue applying to college, interdisciplinary
looks, that according to the World Decla-
ration of Paris in October 1998, promote
the ability to adapt to change and uncer-
tainty that may lead to the permanent
quest for knowledge, learn to look on the
one hand technological innovations that
require changes to meet the new demands
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humanized professional training, knowl-
edge generators and, on the other hand,
the demand for higher education evolve
and adopt a chord with educational model
changing times.

It is necessary to think of a different
university, which guidelines are the his-
torical and philosophical principles, relat-
ing them to the new challenges linked to
knowledge, the right to access and its le-
gitimacy in connection with the needs of
society, raising short-, medium and long
term, allowing the university to respond
to the imperatives of the time that has
transformed accelerated modes design,
produce and sell most goods and services.

It is important to consider that in order
to achieve high levels of productivity at the
present time, besides the accumulation of
capital, it is necessary to incorporate tech-
nologies, produce changes in the organi-
zation of work and investing in highly
skilled human resource, able to learn to
manage and solve conflicts in a creative,
collaborative and peaceful way. In times
of uncertainty mediation is a means to
achieve goals. Promoting values such as
leadership, voluntariness, solidarity, ser-
vice, encounter, dialogue, understanding
and recognition. To unlearn some con-
frontational styles that are no longer use-
ful to our society. Education, community
and mediation have much in common. It
dignifies us and helps us be better.

Within this framework, the changes
arising both regional, national and in-
ternational socio-economic structure and
the structure of the university find their
balance in the deepening and expansion
of knowledge based on ethical values that
transcend the university area and impact
the community. Becoming the key to ob-
tain comparative advantages, which in
terms of sustainable development, gener-
ate and lead good corporate practices that
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add a differential value, willing to im-
prove, which in the global economic con-
text in which they are immersed it is man-
datory to adopt, whose path to sustainable
development should lead organizations
to find balance between technology, the
economy, society and the environment,
has a lot to do with people able to motivate
their environment and with the business
model start-up International model re-
quires seeking solutions to economic and
social problems.

However, closer links with the produc-
tive world are presented to both institu-
tions and university authors, not only as
an activity of academic and social interest,
but as a college survival strategy. The in-
teraction between the university and the
productive sectors must be conceived for-
mally, that is, to be systematic and insti-
tutionalized, global, that is, to materialize
as a visible commitment not few disciplin-
ary directions, but in all areas of knowl-
edge and participatory, as to the need to
train creative leaders and entrepreneurs.

Frequent changes to redesign processes

According to Morris (1999), the first
change generated in the reengineering of
processes in any organization is to change
the work units; there is a transition to
process equipment functional elements; in
a sense, what is sought is to bring togeth-
er certain groups of workers who had been
artificially separated by the organization.

The second change is evident when the
work varies from simple tasks to multidi-
mensional work. Workers process equip-
ment from being responsible for a task
to become collectively responsible for the
results. Thus, all team members must at
least have some basic understanding of
the process steps and probably make more
of them.
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Reengineering elements in universities
based on business reengineering

Colleges with traditional, hierarchical
organizational structures should be re-
viewed and reconsidered; placing on cur-
rent trends flatter structures with rela-
tive autonomy, in which teams become a
key unit that replaces embedded in orga-
nizational departments; This change is
described as the transition from closed
to open networks hierarchy; the ideal
is that they are grouped into areas of
knowledge.

The reengineering process at univer-
sities, based on a reengineering of busi-
ness management involves five basic
activities, which according to Delta Con-
sultants (2004) are:

1. Customer focus: the university
should focus on customers; this
means identifying who they are,
what they need, their desires and
expectations, and generate a motiva-
tion about what initiatives to be un-
dertaken by the institution to meet
their priority.

2. Orientation processes: many opera-
tional and administrative processes
of the universities are made up of
a series of work activities that re-
late logically and produce a specific
outcome to an internal or external
customer. Efforts should be directed
towards the process and not to orga-
nizational structures.

3. Information technology: it plays a
key role in the process of re-engi-
neering in universities because it
provides the technological platform
on which the proposed changes are
implemented, platform  without
which it would be virtually impos-
sible to introduce radical changes.

4. Comparison of results (Benchmark-
ing): within universities it can be con-
sidered as a continuous and system-
atic process to evaluate the service
provided, and own work processes;
comparing them with other recog-
nized institutions, to implement best
practices aimed at organizational im-
provement.

5. Organizational culture: as the changes
are processes executed by the people,
it is imperative that there is an organi-
zational culture that encourages open
to change and help generate these
processes within universities. Special
skills to take shape this transforma-
tion from the rectory body, deans, co-
ordinators, reaching the lowest levels
are required.

Implications of the reengineering
process in universities

The attempts of the implications of the
reengineering process involve the deter-
mination of a number of elements that jus-
tify its implementation. Based in Morris
(1999), the need for reengineering arises
in universities when:

* The performance of the university is be-
low other institutions of the same type.

* Within the university processes evi-
dencing crisis; for example low student
enrollment, deterioration in the quality
of the program content, slow adminis-
trative processes, among others.

* Environmental conditions change (la-
bor market, regulatory framework,
laws, and governmental aspects, among
others).

* The company requires that the uni-
versity takes a leading position in the
changes that affect them.
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Advantages of reengineering at universities
in generating positive transformations

Importantly, reengineering of processes
applied to the university sector generates
favorable changes in terms of individual,
collective and organizational view, as
stated Delta Consultants (2004); thereof
they are determined by:

* A creative and revolutionary mental-
ity of the employee to think big and
for the institution.

+ A significant change in the way of
executing the work, allowing a de-
cisive improvement to remarkable
changes in response times to cus-
tomer requirements to achieve your
satisfaction.

* The redesign of the organizational
structure, leading efforts to real cus-
tomer needs.

* Renewal of universities, increasing
its participation in the development
of society and increasing social re-
turns.

* Organizational culture evolves from
university to university corporate
culture.

* The redesign of seats allowsto devel-
op proactive, motivated and satisfied
employees.

Integration of reengineering and
improvement of operational and
administrative processes of universities

It should be noted that operational pro-
cesses within universities are referred
to those related to the core functions of
teaching, research and extension.In ad-
dition, administrative processes are de-
termined by those supporting tasks that
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facilitate and enable the implementation
of operational processes.

For integration of reengineering and
process improvement in the first instance
be achieved, universities should develop
a structure that will bring reengineering
activities within the context of other ini-
tiatives to undertake changes later.

A continuacién se describiran cuatro
enfoques que permiten dicha integracion:

1. Sequencing of change initiatives: the
universities must plan and imple-
ment the changes and measure the
results in terms of improving the
process in temporary instances long
term, with periods of at least five
years.

2. Creating a portfolio of programs for
process change: Universities must
categorize all processes and threads,
whose criteria depend on: the uni-
versity ethical platform, the current
levels of performance, the ability of
employees, budget availability for in-
vestment and organizational culture
change.

3. Limiting the scope of design work: it
is suggested that high-level processes
(rectory group, deans, coordinators),
should be designed by reengineer-
ing teams responsible.But employees
performing the tasks must them-
selves design the detailed work pro-
cesses, inserted within specifications
decided by the reengineering team;
so we try to combine the participato-
ry nature of continuous improvement
at all levels.

4. Undertake improvement through in-
novation: should be combined meth-
ods of improvement in the short term
(eg value analysis) with long-term
reengineering.
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Method

According Harbour (1997), the method
consists of seven practical steps to oper-
ate faster and smarter by improving pro-
cesses, applicable to any organization.

Step 1. Define the limits of the pro-
cess: the process is to select or change
threads, identifying the beginning and
end, in addition to the inputs and out-
puts.

Within universities processes candi-
dates to be exchanged under the reen-
gineering approach are: which generate
more costs, longer running and signifi-
cant problems in terms of quality of ser-
vice. Also, determine the purpose of the
analysis of the process, that is your goal
and what 1s sought (to increase efficien-
cy, reduce costs, improve quality, make
it safer, easier and less frustrating); in
order to increase efficiency, effectiveness
and reliability of the process.

Step 2. Observe the process steps: for
describing and analyzing all elements,
identify and record the steps, identify
and classify sequence.Within universi-
ties observation must be based on sci-
entific methodologies, led by multidisci-
plinary groups that facilitate observation
from different professional perspectives.

Step 3. Gather data concerning the
process: In the universities is imperative
that these data are related to the basic
functions, accurately quantifying the
times of executions of operational and
administrative processes and comparing
them with formal standards of the insti-
tution.

Step 4. Analyze the collected data:
once the data collected, we proceed to
analyze, summarize and make the nec-
essary calculations, presenting them in
tables and graphs, and then disclose and

discussed at all levels of the institution,
because this way, a real perception of the
observed process, is taken.

Step 5. Identify areas of improvement:
the process reengineering goal is to
eliminate or minimize those processes
that do not add value; in essence the
candidates to improve areas are those in
which you can avoid redundant or unnec-
essary steps, where most time consum-
ing, redundant or unnecessary delays
are generated and there are redundant
inspections.

Step 6. Development of improvement:
the design and development involves ac-
tually process improvement, considering
the following ideas: eliminate non-value
steps, minimize the time associated with
certain steps, reduce the complexity of
the process to simplify, combine vari-
ous stages of the process, change their
sequence, using technology to boost effi-
ciency, allow customers to do something
work and finally, calculate and include
the expected benefits of the improve-
ments.

Step 7. Implement and monitor im-
provements: this implementation can
assume three forms: A pilot run (test),
a complete change (redo things) and a
gradual change (gradual transition to-
wards improvement).

Coordination and cooperation in higher
education and the social environment

Coordination and cooperation are consid-
ered as key words in the process of link-
ing the same environment elements and
subsystems or different environments.
This is particularly important to speak
proper bonding; otherwise we would be a
set of more or less active and innovative
elements.
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Importantly relations help companies
reduce the risk associated with innova-
tion, that is, to have access to new results
product research, as well as acquire key
technology components for a process or
product, to incorporate staff technician
with the qualifications or experience re-
quired, etc. For example, in the innova-
tion process, the company must decide
what activities or stages will develop in-
dividually, at what stage is to obtain the
cooperation of other companies or univer-
sities or other centers.

To this end, Espinoza (2000), establish-
es the link as a relation of simple trans-
action, with a high degree of autonomy
of each of the parties to the relationship,
lasting short-term profit will largely uni-
lateral. The nature of this relationship
lies in the existence of the organizations,
immediate response capability to meet
specific customer needs, be they goods or
services. The situations are linking con-
tacts between faculty members and busi-
ness representatives.

However, Duarte (2005) provides that
the bonding process carried out in Latin
American countries, has not reflected the
expected results in terms of the interre-
lationship of the two bodies responsible
for the operation thereof, limited in most
cases to conclude agreements aimed at
the provision of services and transfer of
results, which has generated a sense of
frustration on the part of the actors, uni-
versity productive sector.

This situation is due to the administra-
tive structures in universities created to
manage the academic activity, but little
flexible and agile services for the presen-
tation of the external sector and a sta-
dium college work situations far tuning,
which are which it requires production,
this coupled with the lack of inter and
transdisciplinary vision research pro-
cesses that tend to be biased to the appli-
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cation of specific cases without joint local
and international culture, analyzed from
a simplistic approach to reality to be in
constant change tends to become outdat-
ed leaving have application.

This has defined the university life
along the XIX and XX, especially in Lat-
in America, so that university policies in
the fields of education, culture and sci-
ence have been addressed, in general, to
centuries from a closed and exclusive elit-
ist model, focused on the Enlightenment
from the knowledge, statism from the
government, and the patronage from the
cultural, social intervention own forms of
nineteenth and early twentieth century.

Hence, to foster relationships and coop-
eration between elements involved in the
connection, which will not occur automat-
ically for various reasons, unlike objec-
tives, languages, motivations, deadlines,
among others; under it must implement
appropriate mechanisms each university
building and adapt according to their
specific needs.

In this sense, in the early eighties, re-
lations between the university and the
socio-economic environment and its role
in the process of innovation has been a
recurring theme of study and generally
treated more voluntarism I knowledge
of the phenomenon.As a result, in most
countries, the actual achievements of the
university in this field have been rather
small, with the exceptions that prove the
rule.

Seen from this perspective, can point to
at least some components of the context
that forcing changes in the relationship
between higher education and the social
environment.First, demand changes due
to the process of globalization and in-
creasing internationalization condition-
ing every dimension of human and power-
fully educational tasks. A reductionist or
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nationalist vision is more than absolutely
excluded at the academy.Second, because
of a deepening crisis in environmental
and human sustainability, a powerful call
to the construction and strengthening of
ideas, values, global commitments arise.

In this regard, Garcia (1996) states
that universities must meet the new re-
quirements of professional training, and
the production and organization of knowl-
edge needed economic and social actors,
mainly companies, that require gain a
strategic position in the new economic
configuration of globalization and com-
petitiveness, which will be of benefit to
society.

About Dillon (2000) states that the uni-
versity and its role in today’s society is es-
sential and timely, then, it is an area des-
tined to knowledge in its broadest sense,
where critical, epistemological and ethi-
cal reflection on knowledge, on its social
application, on itself and on society as a
whole, are essential tasks.

Consistent with the above, it is impor-
tant that the university, educational body
of the social intelligentsia transform their
ideals and pedagogical models in a very
specific way and that their academic pro-
grams qualify to play a chord social func-
tion with the momentous changes of the
time. Therefore the model of a university
must give way reactive to proactive uni-
versity, and pass a university that does
not have an immediate response to the
context, to point towards the future. This
can not remain passive in the social real-
ity, but play an active role in its trans-
formation to focus the desirable future of
the society in which it is located and keep
continuous improvement.

Similarly, Albornoz (1999) states that
by nature, higher education institutions
are obliged to produce knowledge, man-
age the process of knowledge production

and therefore must redefine the nature of
the process of knowledge production and
type knowledge should be produced in
college. This new mode of production and
management of knowledge requires tak-
ing into account not only the type, but also
the way your production management.

Overall, the university becomes a key
element in society, to address the rapid
changes of the time, commitment lies in
the production of human capital as well
as in the production of new knowledge. In
this sense the role of universities in the
generation of knowledge is that as knowl-
edge will have a growing importance in
innovation, the university as an institu-
tion that produces and determines knowl-
edge will play a greater leading role in in-
dustrial innovation, to have an informed
society increasingly capable of assessing
the activities related to the generation
and dissemination of new knowledge.

Innovation is a fundamental part of the
knowledge society and one of the drivers
of globalization to social and human de-
velopment to be sustainable and should
be governed by ethical and moral values,
share the ability to embrace change and
develop creative and cooperative condi-
tions. This emphasizes the fundamental
importance of innovation in education,
which becomes complex reflection on the
consequences for educational institutions
in general and in particular, for college.

CONCLUSIONS

Reengineering was perceived as the
technique to make radical and drastic
changes on the existing, coinciding with
Hanmer&Champy (1995) and Morris &
Brandon (1994) when they say that reen-
gineering to be applied to the organiza-
tion can work projects by three points of
view: personnel, technology and the pro-
cess itself.

271



MILAGROS VILLASMIL MOLERO - TITO CRISSIEN BORRERO

Currently, the university sector is in-
fluenced by some demands and expecta-
tions of the environment, including: a
draft university law, the incorporation
of community service as a curricular of-
ferings, new demands of employers and
students, the unification of curriculum
standards at the continental level (An-
dean region), among others. Therefore, it
is essential that each of its members are
trained to design and manage change,
considering the necessary management
tools that contribute favorably to the
much desired organizational effective-
ness and one of them is the process re-
engineering.

Such inherent in modern manage-
ment, instrument enable the university
to a fundamental rethinking through a
radical redesign of internal processes,
which should rethink the current way of
providing service to society, with chang-
es from its root and not merely super-
ficial; expected improvements should be
dramatic, that is, not partial and if not
entirely, focusing solely on the transfor-
mation processes, in its design phase,
implementation and control.

This technique allows radical and dras-
tic changes on the existing and seeks to
make the application easier and faster
work and improve the activities of the
universities with regard to internal and
external elements. Similarly, managers
lead the management of its unit of infor-
mation in a participatory manner, which
coincides with Hanmer&Champy (1995),
when they say that the style of a reengi-
neering process depends largely on the
undisputed role played by the leader or
leaders’ organization. Reengineering is a
process of change which takes place not
just a public management, of economic
and social, but also, new opportunities
for professional development are opened.
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In this sense, reengineering focuses on
reinventing a company, challenging their
doctrines, systems and activities for mo-
tivationally deploy its human and capital
resources in functional processes. This
reinvention seeks to improve the competi-
tive position of the organization, its value
for the owners or shareholders and their
contribution to society. This tool change is
specifically intended to increase productiv-
ity, optimize the value of the company for
shareholders or owners, achieve quantum
results, consolidating functions and elimi-
nate unnecessary levels and jobs.

It notes that the organizational and cul-
tural barriers that highlight the existence
of beliefs, doctrines and methods of do-
ing things, often become an obstacle for
the resistance of the same employees to
change, and that is to apply reengineer-
ing is necessary to evaluate, redefine and
reintroduce the working procedures and
traditional methods to exercise the man-
agement of these companies. Some insti-
tutions do not even have defined the rules
and procedures that should be governed by
all its members, which represents another
barrier, having to start from scratch.

Some institutions do not even have de-
fined the rules and procedures that should
be governed by all its members, which rep-
resents another barrier, having to start
from scratch. They must rely on a tech-
nology platform on which the proposed
changes are implemented and allow break
current paradigms.

But all this will have positive results,
to be promoted and disseminated within
the universities, through training and con-
tinuous training of employees, because the
changes essentially consist of empower-
ment as basic strategy, in turn, must be
guaranteed the provision of all the ele-
ments necessary for proper decision mak-
ing and providing quality service to the
customer.
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For these reasons, reengineering is a
particular form of change in processes that
can correct the deviations that may arise
between the work, the worker, the organi-
zation and its culture and to maximize the
social return of the institutions of higher
education.

Strong and positive associated with the
application of reengineering points are:
the manager leading his unit management
in a participatory manner; corporate im-
age 1s assumed as an asset and the infor-
mation is used as an asset to create com-
petitive advantages. Reengineering is the
process to remove the existing paradigms
in universities creatively generating new
and radical ways of doing activities with
the full participation of all strata of the or-
ganization thereby achieving competitive
advantages in the Venezuelan and Latin
American informational industry.
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