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Resumen

El coronavirus aparecio en china en el mes de diciembre de 2019, el cual lleva el nombre de
COVID-19, este virus se extendi6 por el mundo, a los pocos meses, tras generar muerte en los
seremos humanos fue declarada pandemia global. El COVID-19 se transmite de una persona
a otra, de tal manera que se tomo la medida de evitar puntos de reunion, debido a este proble-
ma las empresas optaron por cerrar temporalmente para evitar mas contagios y cuidar a sus
empleados, pero también a los clientes, miles de empresas optaron por crear nuevas medias
de higiene y seguridad, crearon estrategias de comercio electrénico mediante plataformas

digitales por medio de la modalidad de servicio a domicilio.
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Introduccion

Para comprender la grave crisis que atraviesan las microempresas, es necesario entender que
en el mundo el COVID- 19 ha causado enormes pérdidas econdmicas, sociales, politicas,
psicologicas, tecnolégicas e incluso religiosas. Parece que, aunque la calidad de vida en al-
gunos paises desarrollados tales como Estados Unidos, China, Japon, Alemania, India, Gran
Bretafia, Francia, Italia, Rusia, Espafia cuentan con mejor salud, educacién, nivel de vida y
la misma economia estable no fue suficiente para compensar el enorme impacto econdmico
de COVID-19 en las pymes, ademas el sistema de salud y educacién colapsaron. En el caso
de México, es un pais que no figura con una economia fuerte y autosuficiente en términos
econdémicos claves, a pesar de que en él se realizan actos de comercio con infinidad, cabe
mencionar que cuenta con una red de 13 tratados de libre comercio con 50 paises (TLCs), 32
acuerdos para la promocion y proteccion reciproca de las inversiones (APPRIs) con 33 paises

y 9 acuerdos de alcance limitado. (Economia, 2015).
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México es un pais vulnerable porque depende del comercio exterior, debido a esto
se encuentra en incertidumbre ante los cambios econdmicos que otras economias presentan,
por ejemplo, al ser Estados Unidos nuestro principal aliado comercial, en una situacion de
desestabilizacion econdmica, México sufre los efectos secundarios. Como lo son el cierre de
fabricas, restriccion de movimientos de personas y bienes, la disminuciéon de exportaciones,
asi como la caida de la demanda estd provocando unos efectos en cadena a nivel mundial

tanto en la industria como en el sector de servicio.

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) prevé que
la economia mundial redujo su crecimiento en un 0.5% en el 2020, se esperaba que la recupe-
racion global de la pandemia continuara en 2022 y 2023, sin embargo, la guerra en Ucrania
obstaculizard el crecimiento mundial y agravara las presiones inflacionarias, lo que creara un

nuevo shock de oferta negativo para la economia mundial. (OCDE, s.f.).

Siguiendo la misma linea de investigacion, se encontré que en el afio 2018 en Mé-
xico se realizd una encuesta nacional sobre la productividad y competitividad de micros,
pequefias y medianas empresas cuyos resultados permitieron dar seguimiento a las amplias
caracteristicas de México. Al presentar los resultados de la ENAPROCE 2018, Julio A. Santae-
lla, presidente del INEGI, sefialo que en nuestro pais la mayoria de las empresas son micro,
pequefias o medianas y gran parte de la actividad econdmica, y el empleo en México esta

estrechamente ligado a ellas; de ahi la trascendencia de contar con informacién estadistica.

A continuacidn, se mostrara la tasa mensual de nacimientos y muertes de estable-
cimientos a nivel nacional de los afios 2012-2020-2021 (Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia [INEGI], 2021).

Grafica 1.1

Tasa mensual de nacimientos y muertes de establecimientos
a nivel nacional 2012-2020-2021

Fuente: INEGI. Demografia de los Negocios 2012-2020-2021



También es importante mencionar la tasa mensual de nacimientos de estableci-

mientos a nivel nacional, por sector de actividad de los afnos 2012-2020-2021 (INEGIL,2021).

Grafica 1.2

Tasa mensual de nacimientos de establecimientos a nivel
nacional por sector de actividad 2012-2020-2021

Fuente: INEGI. Demografia de los Negocios 2012-2020-2021

La tasa mensual de muertes de establecimientos a nivel nacional por sector de acti-
vidad de los afios 2012-2020-2021. (INEGI, 2021).

Grafica 1.3

Tasa mensual de muertes de establecimientos a nivel nacional,
por sector de actividad 2012-2020-2021

Fuente: INEGI. Demografia de los Negocios 2012-2020-2021

Por sector de actividad econémica, podemos observar que las manufacturas han
mantenido un ritmo constante de nacimientos de establecimientos, es decir, en los Estudios

se puede observar que cada mes nacen entre 0.50% (2012 y 2020) y 0.55% (2021), mientras



que comercio muestra una mayor variacion en las tasas de nacimientos entre 2020 y 2021,
y en los servicios privados no financieros se observa una disminucion en la tasa de 2012 a
2020, de 0.73% a 0.71% y en 2021 se observa un incremento, 0.80 por ciento. Por otro lado,
respecto a la tasa mensual de muertes, en los estudios se observa un aumento en las muertes
de establecimientos, siendo servicios privados no financieros el de mayores tasas mensuales.
Al comparar el crecimiento entre las tasas de nacimientos y de muertes entre el EDN 2020 y el
EDN 2021 se observa que, para los sectores de comercio y servicios privados no financieros, la
tasa mensual de nacimientos muestra un mayor crecimiento que la de muertes, mientras que

para las manufacturas se mantienen practicamente con el mismo crecimiento. (INEGI, 2021).

Las consecuencias ante esta nueva situacién han sido inimaginables y tal como se
ha visto, una de estos ha sido la adaptacion a estos cambios. La pandemia de la COVID-19
vino a demostrar que el distanciamiento social es efectivo para reducir el contagio pero hasta
cierto punto letal para las empresas en todas las indoles, de esta forma es que los empresarios
se vieron en la necesidad de buscar otro medios para interactuar y hacer llegar sus productos
a los clientes evitando con ello el contacto fisico que se tenia acostumbrado por lo cual las re-
des sociales como Twitter, Facebook, Instagram e incluso Tik Tok han sido primordiales para
lograr estos objetivos y esto sin mencionar los medios de Google Meet, MS teams, Zoom, entre
otros las cuales fueron y son necesarios para estos momentos dificiles (Nicoldas Martinez &
Rubio Bafnén, 2020; Haeffele, Hobson, & Storr, 2020).

Revision de la literatura

Sin lugar a duda la crisis generada por Covid-19 ha propiciado un gran cambio en la manera
como los consumidores y las empresas estan llevando a cabo sus procesos de compras. De la
revision de la literatura podemos concluir que las pandemias generan caidas en la productivi-
dad agregada de las economias de los paises, lo que a su vez impacta en una caida mayoritaria

en la actividad comercial y en las ventas de las organizaciones.

La mayor parte de las empresas encuestadas ha estado monitoreando la actividad
comercial con medidas relacionadas con llamadas a clientes existentes, oportunidades de ne-
gocios creadas y cotizaciones enviadas. A su vez, han medido las métricas de resultados tales
como el niamero de cierres y facturacion de ventas. Para ello es clave la utilizacion de herra-
mientas como los sistemas de gestion de relaciones con clientes (0 CRM, en inglés Customer
Relationship Management). (Zeng, Y. E., Wen, H. J., y Yen, D. C., 2003). Ante estos hechos
los directivos deben acelerar y mejorar sus procesos de gestion comercial via teletrabajo y

teleconferencias. Por lo que se sugiere capacitar y formar a la fuerza de ventas en el uso de
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plataformas de trabajo online, asi como en el desarrollo de aquellas competencias que los

vendedores requieran para mejorar las tasas de conversion de oportunidades.

En relacién con las limitaciones de esta investigacion se puede mencionar que el
hecho de tener en cuenta la perspectiva de una sola muestra puede producir sesgos. Ademas,
se ha aplicado solo a los directivos de un solo pais. Como futuras lineas de investigacion
se podrian contrastar estos resultados de manera complementaria con las percepciones de
vendedores, clientes y/o proveedores. Ademas, se podria ampliar la muestra a directivos de
empresas de otros paises para analizar si el componente cultural puede afectar a los resulta-
dos. Asimismo, se puede realizar una investigacion de caracter cualitativo con entrevistas en
profundidad a los gerentes para verificar su percepcion de los problemas relacionados con las

ventas y la pandemia. (Verbeke, W., Dietz, B., y Verwaal, E., 2011).

Los resultados indican que las empresas mexicanas emplearon estrategias asociadas
con la gestién del cambio como: el teletrabajo en linea, la optimizacién del negocio, la in-
version en tecnologia y la diversificacién como respuesta a la crisis derivada del COVID-19.
Aunque no es posible establecer una relacion de causalidad entre las variables en estudio, ya
que la interpretacion de la causalidad en el mundo real no se garantiza, si fue posible estable-
cer con estos resultados una discusion acerca de la influencia de la gestion del cambio en la
colaboracién virtual, en la transformacion digital y en la agilidad estratégica organizacional
ante la crisis por la COVID-19. (Fierro-Moreno, 2021).

Metodologia

Estado de Chiapas

La crisis econdmica generada por la enfermedad del coronavirus (COVID-19) tiene un im-
pacto importante en el estado de CHIAPAS y golpea una estructura productiva y empresarial
con debilidades que se han originado a lo largo de décadas. La estructura productiva de la
region presenta una gran heterogeneidad entre los sectores y entre las empresas. Pocas activi-
dades de produccién y procesamiento de recursos naturales, algunos servicios de alta inten-
sidad de capital (electricidad, telecomunicaciones y bancos) y pocas grandes empresas tienen
altos niveles de valor agregado por trabajador, mientras que los demas alcanzan niveles muy

bajos de productividad.

Es muy dificil prever la intensidad y la duracién de la crisis actual. Sin embargo, es

posible identificar algunas de sus especificidades.
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« Esun fenémeno global, que afecta a todos los paises del mundo, aunque con in-
tensidades distintas. En cada economia de la region, se producen consecuencias
economicas asociadas a la demanda y la oferta internas, y también a la demanda

y la oferta mundiales.

o Como sucedié en otras pandemias, se trata de un virus que era desconocido has-
ta ahora, para el cual ain no existe vacuna ni remedios universalmente eficaces.
La tnica manera de controlar la pandemia es mediante la prevencion que, en
general, implica la reduccién de los contactos sociales. Las medidas tomadas por
los paises se traducen en diferentes niveles de restriccién social y, por lo tanto, de

limitacion de las actividades econdmicas.

Es por ello por lo que las empresas chiapanecas tuvieron que aplicar una reingenie-
ria en todos los sectores, tanto en su oferta como en su demanda para poder seguir compi-
tiendo en el mercado actual que si ya era muy demandante en estos tiempos las exigencias
del consumidor crecen cada dia mas. Pérez et al. (2020) sefialan que para la formulacion de
estrategias empresariales que nos ayuden a generar alternativas es necesario comprender el

aprovechamiento de oportunidades, de innovacién y de afrontar la incertidumbre y el riesgo.

El objetivo de esta ponencia es la adaptacion de las empresas chiapanecas ante la
pandemia y con esto la aplicacion de la reingenieria que consiste en crear secuencias y proce-
sos para instaurar, establecer y regular nuevas formas de gestionar los procesos administra-
tivos de una empresa. El objetivo de la reingenieria es cambiar la concepcién de los negocios
mediante el analisis y el redisefio radical de la economia chiapaneca.La metodologia es la in-
vestigacion participativa llevandose a cabo trabajo de campo con las empresas el seguimiento
de plataformas y la creacion de aplicaciones con los integrantes de las empresas y con esto

recolectar sus requerimientos para continuar con los estudios de los mercados.

Como resultados de dicha participacion y con el apoyo de estudiantes del modulo de
especialidad y de residencias profesionales de la carrera de ingenieria en gestiéon empresarial,
se ha logrado el estudio de empresas donde se ha aplicado la reingenieria y se han obtenido
resultados positivos. Ayudando con nuevas estrategias de mercado, fidelizando a los clientes,
apoyando para que puedan obtener nuevas alianzas estratégicas y obtengan relaciones e in-
tercambios, posicionando a las empresas para que logren obtener una ventaja competitiva y

una mejora continua.
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Retos clave para afrontar la crisis

Aunque los retos para las pymes ante esta situacién son numerosos y muy variados, la Red Es-
panola del Pacto Mundial ha identificado tres retos clave que deberan afrontar estas empresas
Ilustracion 2 PIB anual de los paises de Asia, pacifico y China. (norte, 2020) Ilustracién 2. PIB
de los paises Asia, el Pacifico y China 531 para luchar contra la pandemia de la COVID-19y

poner el foco en la recuperacion:

Figura 1.1

Informacién basada en (Molero, Javier, 2020)

De acuerdo con el Directorio de empresas y establecimientos (INEGI, 2021) Chia-
pas cuenta con 218,824 establecimientos, es aqui donde el estado de Chiapas con sus PYMES
no se ha quedado atras, se han adaptado a las necesidades que se tiene, con las que cuentas
con todas las herramientas que se han tenido y se tienen a la mano, hemos hecho uso de pla-
taformas web, de aplicaciones y aquellas empresas que no han querido formar parte de este

cambio lamentablemente han muerto.

Modelo De Cambio De Kurt Lewin

Uno de los principales esclarecimientos al modelo de cambio de Kurt Lewin es el siguiente: Se
define como una modificacion de las fuerzas que mantienen el comportamiento de un siste-
ma estable. Por ello, dicho comportamiento siempre es producto de dos tipos de fuerzas: las
que ayudan a que se efectiie el cambio (fuerzas impulsoras) y las que impiden que el cambio
se produzca (fuerzas restrictivas), que desean mantener el statu quo. (Montufar, 2008) De
acuerdo con (Gonzalez, 1997), se produce el cambio individual eficientemente cuando exis-
ta un cambio en los patrones de comportamiento actitudinales del grupo al cual pertenece,

cualquier esfuerzo por cambiar al individuo, sin pretender alterar al grupo, producird una
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mayor resistencia que si se modifica el comportamiento grupal en la perspectiva de la Teoria
de campo. Lewin (1939) en (Poole, 1995) crea un modelo que trata de interpretar el compor-
tamiento de las organizaciones a través de los conceptos que salen de la fisica: Los paradigmas
fundamentales de su planteamiento tedrico son el sistema de fuerzas, el espacio vital, la lo-
comocion, el conflicto y la meta. E1 Modelo de (Lewin, 1951), refiere que, las organizaciones
se ven acosadas por muchas fuerzas que exigen cambios, por lo tanto, es importante admitir
que también existen otros factores que actiian para mantenerla en un estado de equilibrio.
Las fuerzas que se oponen al cambio son las que apoyan la estabilidad o el statu quo. En su
documento (Paez, 2016), Aplicacion del modelo de Lewin a una ocs: cambio organizacional
y liderazgo, afirma lo siguiente: El modelo de tres etapas es un enfoque genérico y simple;
proporciona una idea clara de lo que representa el cambio al tratar con personas; es una guia
para hacer que los colaboradores cambien. Un directivo puede establecer nuevos procesos y
reasignar tareas, pero el cambio solo sera eficaz si las personas involucradas se comprometen
con este (p. 51). El modelo de Lewin, en consecuencia, es apropiado para organizaciones ba-
sadas en estructuras jerarquicas de arriba-abajo, con estilos de gestién directivos y de control,
con administraciones semiformales, con unidades pequefas y con plazos de cambio amplios
(Hossan, 2015). El modelo argumenta que el centro del cambio estd en el comportamiento del
grupo, concentrado en factores como las normas, roles, interacciones y otros procesos socia-
les. El comportamiento respecto al cambio se entiende como un balance dinamico de fuerzas
que operan en direcciones opuestas. Las fuerzas facilitadoras favorecen el cambio al empujar
a los miembros en la direccién deseada. Por el contrario, las fuerzas detractoras obstaculizan

el cambio dado que empujan en direccion opuesta a la que se quiere.

Figura 1.2
Descripcion de las fases de cambio

Informacién basada en (Montiifar, 2008)
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El descongelamiento es necesario para vencer los esfuerzos de resistencia, indivi-
duales y grupales; implica preparar a la organizacion para aceptar que el cambio es necesario,
lo que significa romper el statu quo antes de construir una nueva forma de operar. El descon-
gelamiento se puede alcanzar por tres vias: con el aumento de las fuerzas potenciadoras que
creen un comportamiento diferente al actual; con la disminucién de las fuerzas opositoras que
afectan negativamente el movimiento desde el estado de equilibrio actual; y, con la combina-
ci6on de las dos anteriores. 3. Recongelamiento 2. Cambio o Movimiento 1. Descongelamiento
Esta fase implica reducir las fuerzas que mantienen a la organizacion en su actual nivel de
comportamiento. Esta fase consiste en desplazarse hacia un nuevo estado o nivel dentro de la
organizacién con respecto a patrones de comportamiento y habitos, lo cual significa desarro-
llar nuevos valores, habitos, conductas y actitudes. En esta fase se estabiliza a la organizacion
en un nuevo estado de equilibrio, en el cual con frecuencia necesita el apoyo de mecanismos

como la cultura, las normas, las politicas y la estructura organizacionales.

La intencidn central de esta fase es disminuir la resistencia al cambio haciendo que
el personal reconozca y acepte la necesidad de cambiar el estado actual.La segunda etapa en el
proceso de cambio es el movimiento. Tras la incertidumbre creada por el descongelamiento,
aqui se requiere que las personas comiencen a resolver su propia incertidumbre y propongan

nuevas formas de hacer las cosas.

Tabla 1.1

Fase Caracteristicas de las fases

I.Descongelamiento Todo el personal de la empresa debe participar en un
proceso de desaprendizaje que cuestiona la rigidez de
las conductas e introduce el liderazgo situacional como
elemento clave para dirigir la energia humana hacia
resultados.

II.Reingenieria Todo el personal de la empresa debe participar en
clinicas de reingenieria de procesos, lo cual implica
un cambio integral de la organizacion. Se debe definir
metas concretas y objetivas, cuestionar los métodos
de trabajo y elaborar planes de accién a corto y largo
plazos. Se debe desarrollar el liderazgo situacional y
habilidades esenciales de los lideres, que constituyen la
base para fomentar una cultura de trabajo en equipo, y
enfocar la energia hacia metas estratégicas.

III.Aseguramiento Se debe implantar programas de seguimiento y control
a partir de un sistema de informacién de resultados
generados por los lideres y por los equipos auténomos,
ademds se debe remunerar por resultados.
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Resultados

Las redes sociales se han convertido en el unico medio para que los microemprendimientos

puedan tener interaccion con los consumidores lo que ha generado ventas.

E1 60% de los locales actualiza sus publicaciones en redes sociales; esto se da, porque
para ellos, este medio actiia como punto de interaccion con los clientes. E1 80% considera que
las redes sociales han ayudado a que sus ventas puedan aumentar. Los estados de exencion,
los toques de queda, las medidas de confinamiento, y la paranoia social, entre otras, les ha
obligado a reinventarse. Los microemprendimientos han tenido que trabajar a puertas cerra-
das y han hecho uso de los delivery para poder atender los requerimientos de sus clientes, y
de forma parcial, ir reactivando sus negocios. El 70% considera que el volumen de ventas en

redes sociales ha cumplido de forma constante con los objetivos que se han propuesto.

Como resultado, se puede decir, que el estado socioeconémico de los microempren-
dimientos, como consecuencia del Covid-19, se han visto fuertemente afectados, lo que ha ge-
nerado el aparecimiento de una reingenieria de actitudes resilientes tendientes a mantenerse
y recuperar el mercado mediante la incorporacion de herramientas tecnolégicas que les per-
mita estar en constante interaccion con clientes y proveedores, permitiendo de esta manera

dinamizar el sector, y por ende, reactivar las economias de los actores sociales.

Discusion

La reingenieria es el redisefio de los procesos en un negocio que busca mejorar ya sea la cali-
dad, los tiempos o la reduccion de costos. Ahora en tiempos de pandemia del COVID-19 hay
una serie de factores como las medidas de bioseguridad, la digitalizacion, las comunicaciones
y el liderazgo que han tomado fuerza para poder mitigar la propagacion del virus y a su vez
ser de utilidad para que las empresas sigan sus operaciones. El objetivo de este articulo es dar
a conocer cudles son esas medidas que debemos considerar al momento de estructurar un re-
disefio de proceso como lo es el teletrabajo, las plataformas digitales, reduccion de aforo en es-
pacios de trabajo, informacion, entre otros, ya que la reingenieria como lo conociamos antes
de la pandemia no contempla esta crisis llamada COVID-19 el cual ha traido un disrupcién
en las organizaciones y por tanto los negocios deben lograr esa resiliencia para poder subsistir
a lo largo de esta crisis mundial. El talento humano juega un papel muy importante en estos
cambios ya que es de suma importancia que se les comunique los cambios implementados,

se les capacite y sobre todo se logre una buena comunicacion para que la reingenieria tenga

el éxito esperado, logrando asi una oportunidad de crear conexiones personales y construir
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canales para crear un alto nivel de alineamiento con el proposito y significado comun entre

los trabajadores y la organizacion.

El articulo publicado por Garzon (2020), la misma que cita: la encuesta realizada por
el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) con el apoyo del PRODEM (Programa de De-
sarrollo Emprendedor) a 2.232 emprendedores de 19 paises de América Latina detalla como
resultado, que las medidas de confinamiento social a causa del coronavirus han generado la
interrupcion en ventas, donde ocho de cada diez emprendimientos estan siendo fuertemente

afectados por la crisis.

Esta publicacion afianza el concepto de que los microemprendimientos son los mas
vulnerables al Covid-19. Este reporte, al igual que los resultados de esta investigacion reflejan
una caida en las ventas de los emprendimientos, asi como una disminucidn significativa de los
ingresos; por esta razon, un informe de la Universitét dAlacant concluye en que el Covid-19
ha traido consigo un nuevo modelo de ventas en el cual el “social selling: Ventas por redes
sociales” es un conjunto tripartito que tiene como fin buscar mayor expansion en el mercado,

algo que no existia en el modelo tradicional, pre Covid-19.

La humanidad habia presenciado con temor el surgimiento de pandemias como el
HIN1 yla epidemia de Ebola (1976-2016), con brotes intermitentes. Sin embargo, ninguna de
ellas habia alcanzado la diseminacion del Coronavirus. No voy a entrar en el debate respecto
a su es un virus de mutacidn natural o fue creado en laboratorio, porque no dispongo de los
elementos de conviccion suficientes para afirmar ni lo uno ni lo otro. Lo que si es cierto que
en menos de tres meses mas de ciento veinticinco paises sufrieron el impacto del virus. (im-

plantacién de la reingenieria por procesos, s.f.).

La tecnologia es una de las protagonistas durante esta época, ya que nos ha dejado
claro que, practicamente todos los negocios, independientemente del sector en el que se en-
cuentren, deberian tener algin componente digital; eso no necesariamente significa invertir
en un gran desarrollo tecnolégico o en aplicaciones, debido a que es posible hacer muchas co-
sas previas sin gastar dinero, para corroborar la deseabilidad de un producto o servicio en el
mercado. Tampoco es necesario comenzar de cero, podemos subirnos en hombros de gigan-
tes para probar nuevos métodos para las empresas, utilizando plataformas ya creadas como
WhatsApp, Instagram, Facebook, entre otras, ademas, utilizar estos recursos, nos ayudaran a

realizar pruebas controladas con los clientes y sus respuestas.

Ademas de probar vender otros productos o servicios en esta época, otro de los aspec-

tos que es recomendable validar, consiste en la reinvencion o adaptacion del modelo de negocio.
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Conclusiones

En la actualidad el mundo y México estd pasando por la crisis epidemioldgica del COVID-19
causando grandes estragos en la salud y en la actividad comercial. El dinamismo con que se
desarrolla la realidad actual impone la necesidad de la adecuacién continua que implica el
uso de estrategias de intervencion, en otras palabras: tomar medidas para lograr la adapta-
bilidad al cambio. La resistencia humana al cambio es un fendmeno psicosocial y debe ser
tratado como tal, con el fin de adoptar reacciones y condiciones que lo disminuyan y faciliten
su logro. Pero de igual manera esta resistencia al cambio afecta a la empresa en diferentes
ambitos. La resistencia al cambio son dos aspectos que irremediablemente estan relacionados
en mayor o menor grado, ya que al adoptarse implica la presencia psicosocial del otro (resis-
tencia a este cambio), debido a la inercia del confort. Se recomienda que el gestor del cambio
o persona encargada de llevar a cabo la implementacion debe de ser una persona con perfil
altamente especializado, ya que el proceso se toma de distintas disciplinas, por lo que es su-

mamente complejo.

Es por eso por lo que nosotros podemos decir que la Reingenieria es el replantea-
miento fundamental y el redisefio de los procesos en las empresas para lograr mejoras sustan-
ciales en medidas de rendimiento como lo son costos, calidad, servicios y rapidez, optimizar

los flujos de los trabajos y la productividad de una organizacién (Morris y Brandon 1994).
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