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Resumen

El estudio sobre la administracion de procesos de negocios en las micros, pequefias y medianas
empresas del municipio de Mixco, Guatemala, tuvo por objetivo establecer si los administradores
de las MIPYMEs conocen los procesos de negocios. Se define que los procesos de negocio son un
conjunto de actividades que se realizan en coordinacion en un entorno organizativo y técnico, estas

actividades se realizan con una meta de negocio.

Para determinar el conocimiento general de la poblacion de administradores de municipio de
Mixco se utilizd una muestra de 97 hombres y mujeres administradores de MIPYMEs, el
instrumento utilizado para medir la variable fue una encuesta redactada con items acordes al tema.
Cada administrador siendo aleatoriamente seleccionado, de esta forma tendria varios rasgos que

aportar a la investigacion, tales como edad, la experiencia laboral y escolaridad.

El disefio de la investigacion fue de tipo descriptiva y se utilizo el procedimiento estadistico de
graficacion del porcentaje de respuestas obtenidas se concluyd que existe un grado basico de
conocimiento de los procesos de negocio en los administradores de las MIPYMEs del municipio
de Mixco municipio de Guatemala se recomendd establecer un periodo de preparacion previo a

emprender, para conocer los principios basicos de un proceso de negocios.



Introduccion

La Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad Panamericana de Guatemala, acordd que,
como estudiante, previo a optar al grado académico de Licenciado en Administracion de Empresas,
realizara un estudio de articulo especializado sobre el tema: Administracion de procesos de
negocios en las MIPYMES del municipio de Mixco. Este estudio se dedica a investigar si los
administradores de las micro, pequefias y medianas empresas poseen conocimientos

suficientemente Utiles para llevar los procesos de negocio en empresa.

La presente investigacion se llevo a cabo en el municipio de Mixco, se estudié a las micro,
pequefias y medianas empresas conocidas como MIPYMEs, con diversos tipos de servicio en este

municipio.

En el capitulo 1 muestra los antecedentes, el planteamiento del problema y el estado de las
MIPYMEs del municipio, del cual se expresa la desafiante busqueda de informacion actualizada
para tener datos claros, evitar el sesgo, se presenta la justificacion del problema, los objetivos y

una serie de datos relevantes sobre el area de investigacion.

Dentro del capitulo 2 se presenta el marco tedrico en relacion al tema de investigacion, describe
los temas investigados a lo largo del estudio. Se cit6 a diversos autores profesionales en el area de

procesos de negocio, para comprender los procesos basicos que se llevan en una empresa.

Se explica en el capitulo 3 el marco metodoldgico, el cual indico el tipo de investigacion que se
realizé y los sujetos seleccionados para el estudio, el tipo de recoleccion de datos, y los
procedimientos que se realizaron durante todo el estudio.

En el capitulo 4 se presentan los resultados de la investigacion a través de una serie de graficas,
las cuales representan la opinidn de los encuestados, en la encuesta se colocaron items de seleccion
multiple, para que el participante seleccionara la que consideraba correcta, luego se realizdé un

proceso de medicion para luego presentar la informacidn recolectada a través de las gréaficas.



En el capitulo 5 se realizo un analisis de la situacion de la problematica expuesta por los resultados
obtenidos, donde se explica cuales son los argumentos validos para los items expuestos en la
encuesta, se hizo énfasis en la importancia de establecer conocimientos sélidos sobre los procesos

de negocio en las MIPYMEs.
Posteriormente se plantea las conclusiones y recomendaciones que se lograron redactar en base a

los resultados obtenidos y en la discusion de resultados, adicionalmente se presentan las

referencias bibliograficas utilizadas y un segmento de anexos.



Capitulo 1

Marco Contextual

1.1Antecedentes

En Guatemala existe un nimero alto de MIPY MEs, estas dependen de los activos, ventas y nimero
de colaboradores, en los ultimos afios han sido objeto de una cantidad extensa de estudios, debido
al crecimiento y aporte econdémico del pais, como motores de desarrollo local y fuentes de trabajo
para una gran cantidad de guatemaltecos. Durante afios han mejorado los procesos de negocios
para lograr el éxito y algunas para sobrevivir, la mayoria de ellas han iniciado por medio de un
emprendimiento informal, donde los costos y beneficios de pertenecer a esa economia les permiten
evadir impuestos, pero limita el crecimiento, expansion y oportunidades de capacitacion, acceso a
crédito y beneficios de agencias de gobierno.

El Ministerio de Economia facilita el acceso a fuentes de financiamiento y servicio de desarrollo
empresarial de las MIPYMEs en Guatemala, con el fin de promover desarrollo, la generacion de
fuentes de trabajo y la reduccidén de la pobreza en el pais. Existen politicas publicas y de gobierno
que fomentan el desarrollo como generadoras de riqueza, lamentablemente la falta de informacion
y capacitacion no ha permitido a una gran parte de estas elevar la calidad y ser mas competitivas
para llegar a nuevos mercados y consumidores.

El presente estudio busca ser una herramienta de referencia para las MIPYMEs donde se describan
procesos de negocios agiles por medio de la metodologia de Administracion de Procesos de
Negocios (Business Process Management). El area geogréafica del estudio corresponde al municipio
de Mixco, Guatemala y se espera que sea de utilidad para toda empresa enfocada en elevar el
desarrollo empresarial y busque integrarse a las cadenas de valor en una economia nacional
interdependiente.

En el municipio de Mixco las MIPYMEs predominan en la capacidad de auto emplear a gran
parte de la poblacion y generan una actividad empresarial remunerada en contraparte al empleo en
relacién de dependencia, puesto que las actividades que realiza son de productividad modesta y
baja remuneracion.

A la fecha no se cuenta con un dato exacto del aporte de las MIPYMEs a la economia de Mixco,

no obstante, las MIPYMEs dan empleo a gran parte de la poblacion econdmicamente activa del



municipio. Se puede ver que la tendencia es que méas personas se involucran en este sector de la
economia y sea este acontecimiento objeto de estudio de muchos individuos y organizaciones.
Existen varias organizaciones privadas de desarrollo y bancos comerciales en Mixco que ofrecen
productos financieros a las MIPYMEs como crédito para capital de trabajo, mejoras de
infraestructura y compra de maquinaria. Las tasas de interés son nominales y los requisitos para
optar al préstamo cambian segun la organizacién que otorga el financiamiento. En la micro y
pequefia empresa se puede destacar que carecen de un sistema contable que brinde a los propietarios
de los negocios tener informacion actualizada y confiable que le permita tomar decisiones
oportunas y a la vez le impide cumplir con las obligaciones tributarias como el pago del Impuesto
al Valor Agregado y el Impuesto Sobre la Renta ya que desconocen la informacién financiera
necesaria para elaborar los calculos y declaraciones. Los procesos de negocio que poseen carecen
de indicadores de calidad y son de poco valor para los clientes.

Las MIPYMESs generan una parte considerable de ingresos por medio de otorgar mercaderia al
crédito a los clientes, de manera que este proceso es clave en la supervivencia del negocio. Para
obtener buenos resultados el otorgante debe llevar historial crediticio exacto y de temas
relacionados a la promocion y manejo del crédito. Este proceso es complicado debido a que el
otorgante debe investigar y calificar cuidadosamente al cliente y se vuelve cada vez mas complejo

a medida que el nimero de actores involucrados incrementa.

Una de las consecuencias del crecimiento de las MIPYMEs es la madurez de los procesos de
negocio actuales y la creacion de nuevos procesos de negocio que le permitan a la organizacion

lograr los objetivos empresariales, ingresar a un circulo virtuoso de calidad y de mejora continua.

1.2 Planteamiento del problema

En una economia creciente y cada dia mas competitiva, la integracion a los encadenamientos
productivos y la administracion de los procesos de negocio permitira a las MIPY MEs del municipio
de Mixco adaptarse a los cambios, por medio de procesos de negocios agiles para crear factores de
diferenciacion de la oferta de bienes y servicios como parte fundamental del nuevo de concepto

de valor para los clientes, debido a que los productos no son lo suficientemente atractivos en el



mercado donde generalmente hay una sobre oferta y el elemento diferenciador esta representado
por los servicios que se ofrecen alrededor de estos productos.

Partimos de la necesidad de corroborar que tanto conocen de los procesos de negocios, cuales
consideran de mayor relevancia en las MIPYMEs.

Para luego descubrir que se tiene muy poca informacion sobre las MIPYMEs especificamente del
area de Mixco, ya que no se tenia un dato exacto de cuantas existen, lo que dificulto en inicio la
realizacion de un dato estadistico real, para luego obtener a través del Ministerio de Economia, un
documento sobre las empresas que existen en Mixco del afio 2016, por lo que los datos para obtener
el muestreo se basaron en dicho documento.

Para aplicar la encuesta que nos permitiria corroborar el conocimiento de los administradores de
las MIPYMEs, se pudo utilizar un formulario en linea, para que se pudieran interactuar de una
forma distinta | encuesta, aun asi, también se disefid un formato para poder aplicarlo de forma

manual a los administradores que no utilizaran el recurso digital.

1.3 Justificacion del problema

El crecimiento de las MIPYMEs en el municipio de Mixco, Guatemala ha sido elevado durante los
ultimos afios, el crecimiento descontrolado les ubica en un mercado de demanda donde la fuerza
compradora tiene mayor influencia que los proveedores. El estudio de la administracion en
procesos de negocio de las MIPYMESs agrega valor a la economia y sirve de referencia a toda
persona interesada en conocer a detalle la estructura y funcionamiento de estas empresas.

Las MIPYMEs son de elevada importancia para la economia nacional es por ello que es necesario
documentar la implementacion de los business process management como una disciplina de gestién
integrada y apoyada en la tecnologia para clarificar la direccion de la empresa, cumplir con las

expectativas de los clientes y responder a las necesidades de los mercados modernos.

1.4 Pregunta de investigacion
¢ Conocen los procesos de negocios los administradores de las MIPYMEs del municipio de Mixco,

Guatemala?



1.5 Obijetivos de la investigacion

1.5.1 Objetivo general
Determinar el grado de conocimiento de los procesos de negocio del administrador de las

MIPYMEs del municipio de Mixco departamento de Guatemala.

1.5.2 Objetivos especificos
e Identificar areas de oportunidad para las MIPYMEs de Mixco, Guatemala.
e Demostrar la importancia de conocer los procesos de negocios en una MIPYME.
e Promover el aprendizaje de la metodologia Business Process Management.
e Identificar el grado de conocimiento de los administradores de las MIPYMEs, para definir
indicadores clave en los procesos de negocios.

1.6 Alcances y limites de la investigacion

Dentro de las limitantes que se consideran se encuentran:

Que las Microempresas regularmente no poseen procesos de negocios con un alto grado de
madurez y tampoco se encuentran documentados.

Que no se cuenta con un dato exacto del nimero de MIPYMEs existentes en el &rea geogréfica del
estudio.

El elevado indice de violencia en el municipio, algunos administradores de MIPYMESs no brindan
respuestas amplias sobre las operaciones del negocio.

El uso de las BPM tiene un mayor impacto en la estrategia comercial y operativa de las Pequefias
y Medianas Empresas debido a que estan integradas por un nimero mayor de empleados que las

Microempresas.

1.6.1 Ambito geografico
La investigacion se llevo a cabo dentro de los limites geogréficos del Municipio de Mixco del

departamento de Guatemala.



1.6.2 Ambito institucional

El objeto de estudio de la investigacion fueron las MIPYMEs dentro del municipio de Mixco.

1.6.3 Ambito personal

La investigacion representd un reto para el investigador debido a que la mayoria de los
administradores MIPYMEs desconoce la metodologia BPM, asi como las limitaciones de
temporalidad y econémicas.

1.6.4 Ambito temporal

La investigacion se realizd durante los meses de marzo a agosto de 2017.



Capitulo 2
Marco Teodrico
2.1 Actividad

Segun Robledo (2011) una actividad es un conjunto de tareas, operaciones y reglas de negocio que
forman parte de un determinado proceso. Un ejemplo puede ser el reclamo al responsable de un
siniestro. (p. 47)

Arechavala (2014) explica que esta condicionada por una serie de supuestos, costumbres habitos y

valores que el emprendedor asimila, del medio ambiente, sea de forma consciente o inconsciente.
(p. 23)

2.2 Proceso

Hitpass (2010) “Es una concatenacion logica de actividades que cumplen un determinado fin, a

través de tiempo y lugar impulsadas por eventos”. (p. 87)

Lee y Snyder, (2009) Una secuencia ordenada y prescrita de los eventos destinados a producir un

producto o resultado. (p. 17)

2.3 Proceso de negocio
Hitpass indica:

Un proceso de negocio es un conjunto de actividades llevado a cabo por recursos internos
(hombre / maquina) o externos a la organizacion que toman uno o mas tipos de inputs y
crean un output que es de valor para un cliente interno o externo.

explica que se puede reconocer un proceso de negocio por el tipo de evento que lo gatilla.
Una de las principales caracteristicas de un proceso de negocio es que es gatillado por el
cliente y los resultados de la ejecucion del proceso vuelven al cliente, este a la vez puede ser
cliente interno por ejemplo un area de negocio o0 externo un proveedor. Este es transversal y
atraviesa la cadena de valor de principio a fin (endtoend).

En resumen, un proceso de negocio es:
e Gatillado por el cliente
e De principio a fin



e El resultado tiene que ser de valor para el cliente. (p.106)

2.4 Push

Shimp, (2013) explica en este concepto se calcula la demanda sin conocer los pedidos de los
clientes por ejemplo, las representaciones de autos, estas importan autos y luego los venden. (p.
449)

Para Lamb, Hair y MacDaniel (2012) la estrategia de Push es que los fabricantes pueden utilizar la
venta personal agresiva y publicidad comercial para convencer a un mayorista 0 un minorista de

adquirir y vender su mercancia. (p.129)

2.5 Pull
Shimp, (2013) explica que:

En este concepto se planifica y producen los bienes bajo demanda real, tiene relacion con el
concepto Just In Time donde se busca reducir al minimo los procesos de almacenaje. En otras
palabras, solo se produce a pedido real del cliente por medio de una orden de compra. (p. 449)

Lamb, Hair y McDaniel, (2012) definen la estrategia pull como estimular la demanda del

consumidor para obtener la distribucién del producto. (p.129)

2.6 Gestion de proceso

Hitpass, (2010) indica:
Generalmente el primer objetivo de las organizaciones es tener conocimiento en tiempo real
en qué estado se encuentra cada uno de los procesos instanciados, para poder detectar
problemas antes que impacten en los resultados. Por medio de la gestion de procesos podemos
mejorar el grado de cumplimiento de los objetivos funcionales, pero no es suficiente para
alinear la gestion de procesos con la estrategia de la organizacion y los objetivos de negocio.
(p. 240)

Selier (2011) supone:

Reordenar flujos de trabajo de toda la organizacién con el fin de dar una atencion y respuesta Unica
que va dirigida tanto a aumentar la satisfaccion de los usuarios como facilitar las tareas a los
recursos humanos y que requiera la implicacion de todo el personal, supone un cambio que trata
de construir una nueva calidad y no de eliminar la anterior. (p. 144)



2.7 Arquitectura empresarial
Segun Robledo (2011)

La arquitectura empresarial es producto de la modelizacion de los puntos de encuentro con
los clientes, procesos, datos, sistemas y aplicaciones, organizacion, roles, objetivos, metas,
factores criticos de éxito, problemas, y méas elementos empresariales, con el objetivo de
entender claramente a la empresa, y acelerar y mejorar las iniciativas de mejoras de Tl y de
negocio. Es la primera pieza del BPM. (p. 128)

Cobo y Vanty, (2015) amplian:

La arquitectura empresarial se desglosa en diferentes vistas de la organizacion las cuales se
resumen a continuacion:

e Arquitectura del negocio, la cual se encarga de la descripcion organizacional, aspectos
esenciales del negocio, politicas y procedimientos de la organizacion.

e Arquitectura de datos o informacion, en la cual los datos de la empresa se consideran como
activos de la misma, ademas trata con la administracion y gestion de la informacion como
insumo fundamental en el funcionamiento de la empresa

e Arquitectura de aplicacion o de sistemas de informacidn, la cual se encarga de mostrar las
aplicaciones a desarrollar, asi como su interaccion con los deméas modulos del sistema y su
relacion con los procesos de negocio.

e Arquitectura de tecnoldgica que trata sobre las capacidades de hardware y software que se
requieren para dar soporte a la implementacion de los servicios del negocio. Esto incluye
infraestructura tecnoldgica de redes, telecomunicaciones, middleware y estdndares de
procesamiento. (p. 641)

2.8 Balanced Scoredcard

Segun Conesa y Curto (2010)

El balanced scorecard es un método de planificacion estratégica basado en métricas y procesos
ideado por los profesores Kaplan y Norton, que relaciona factores medibles de procesos con
la consecucion de objetivos estratégicos.

El balanced scorecard permite traducir la estrategia de la empresa en un conjunto
comprensible de medidas de rendimiento que proporcionen el marco de medida estratégica y
de sistema de gestion.

El proceso de construccion de un cuadro de mando integral comienza por definir las
perspectivas de negocio, posteriormente se define para cada perspectiva los objetivos
estratégicos, seguidamente se definen para cada objetivo, planes de accidn para conseguir
dichos objetivos, luego se definen los indicadores para monitorizar la consecucion de los
objetivos, y finalmente se definen las relaciones de causalidad entre los objetivos. (p. 67)



2.9 Business to business (B2B)
Robledo (2011) explica que:

Es un término en el idioma inglés que define el comercio electronico entre dos empresas, con el
objetivo de crear sinergia y disminuir los costos. Un ejemplo puede ser el intercambio de
informacidn entre una empresa aseguradora y una reaseguradora. (p. 188)

Perera, Ingirige, Ruikar, Obonyo (2017) definen business to business como el comercio electrénico
consiste en facilitar las transacciones comerciales electronicamente entre dos 0 mas empresas,
directamente o por medio de un intermediario. EI comercio electrénico incluye todo tipo de

interacciones entre empresas. (p. 102)

2.10 Business to costumer (B2C)
Conesa y Curto, (2010) Término en inglés que define el comercio electronico entre una empresa y

un cliente final. Un ejemplo puede ser la compra de un seguro por internet. (p.85)

Areitio (2013) define que es una forma de comercio electronico en la que los productos y servicios

se venden de forma directa desde una firma a un consumidor. (p. 159)

Perera, Ingirige, Ruikar, Obonyo (2017) expresan:

El comercio electronico facilita las transacciones comerciales entre los consumidores.
Proporciona mercados para que los consumidores intercambien productos y servicios con
otros consumidores a través de Internet. En este modelo, tanto los compradores como los
vendedores realizan transacciones sobre plataformas de terceros como sitios de subastas, y
tienen la capacidad de negociar los precios y comunicarse directamente con otros
consumidores. (p. 102)

2.11 Business Intelligence (Inteligencia de negocios)

Segun Conesa y Curto, (2010):

Inteligencia de negocios es conjunto de metodologias, aplicaciones, practicas y capacidades
enfocadas a la creacion y administracion de informacion que permite tomar mejores
decisiones a los usuarios de una organizacion.

La inteligencia de negocios permite transformar los datos en informacion que genera
conocimiento, el cual permite tomar mejores decisiones las cuales se traducen en mejores
resultados. (p. 154)



2.12 Business Process Management (BPM)
Segun la Asociacion de Profesionales de BPM (ABPMP) (2013):

Business Process Management (BPM) es un enfoque sistemético para identificar, levantar,
documentar, disefiar, ejecutar, medir y controlar tanto los procesos manuales como
automatizados, con la finalidad de lograr a través de los resultados en forma consistente los
objetivos de negocio que se encuentran alineados con la estrategia de la organizacion. BPM
abarca el apoyo creciente de Tecnologias de Informacion con el objetivo de mejorar, innovar
y gestionar los procesos de principio a fin, que determinan los resultados de negocio, crean
valor para el cliente y posibilitan el logro de los objetivos de negocio con mayor agilidad.
(p. 315)

Weske, (2012) define:

Business Process Management esta basado en la observacion, consiste en un conjunto de
actividades que se realizan en coordinacion en un entorno organizativo y técnico, estas
actividades se realizan con una meta de negocio. Cada proceso de negocio es promulgado
por una sola organizacion, pero puede interactuar con los procesos de negocio de otras
organizaciones. Abarca la representacién de los procesos de negocio, sino también
actividades adicionales. (p.75)

Valdez (2016) afirma que es la disciplina de la gestion de los procesos como medio para mejorar

los resultados del desempefio empresarial. (p. 42)

2.13 Gestion de BPM
Hitpass (2010) indica:

BPM como disciplina de gestidn orientada a procesos abarca dos areas de gestion empresarial que
son BPM Governance (Gobierno corporativo) y BPM Operacional. ElI concepto de BPM
Governance es un modelo de gestion corporativa orientada a procesos y BPM Operacional abarca
todo el ciclo de gestidn por cada proceso o linea de negocio por separado.

(p. 189)

2.14 BPM Governance:

Hitpass 2010 explica que:

BPM Governance abarca el alineamiento con todo el ciclo de gestion organizacional desde la
planificacion y gestion estratégica, la definicion de planes de negocio, el ciclo presupuestario, la
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definicién de perfiles y cargos, la gestion en operaciones, apoyo tecnoldgico hasta el alineamiento
con el portafolio de proyectos corporativo. (p. 198)

Uhl y Gollenia (2012) exponen que:

BPM Governance se refiere a la institucionalizacién del BPM en una organizacion. En la
literatura se distinguen tanto la gobernanza del proceso como la gobernanza de la gestion
de procesos como tal. Gestion de BPM simplemente como todas las actividades de la
organizacion que se revelan cuando se involucra en la transformacion del proceso de
negocio. Esto comprende particularmente los siguientes aspectos:
e Funciones y tareas de BPM: asegurese de que todas las actividades sean relevantes
de BPM.
e Terminologia de BPM: aseglrese de que todos los interesados sigan el mismo
lenguaje en términos de proceso.
¢ Metodologia BPM: aseglrese de que todas las partes interesadas sigan el mismo
enfoque y produzcan resultados valiosos y consistentes.
e Herramientas de BPM: asegurese de que la herramienta de soporte adecuada esté
disponible para facilitar las actividades de BPM.
El manejo de la gobernanza de BPM consiste en tomar decisiones e implementar medidas
para adoptar realmente tales estructuras de gobierno dentro de una organizacion. (p. 123)

Jensen, Cline y Owen (2011) lo define como la gobernanza del proceso empresarial de extremo a
extremo en una empresa. La administracion de BPM afiade aspectos de planificacion y cartera, y
la mayoria incluye el gobierno de cambios como un componente clave. (p. 105)

2.15 Ciclo de vida de los procesos de negocio

Segun Association of Business Process Management Professional International (2014)

El ciclo de vida de los procesos de negocio estad conformado por cuatro etapas que son:

e Anadlisis y disefio: Se busca entender el estado actual de los procesos de la
organizacion y especificar las caracteristicas que deberian tener para lograr los
objetivos relacionados a la efectividad y la eficiencia.

e Configuracion: Configurar, implementar el proceso disefiado en el entorno de
ejecucion que utiliza la organizacion.

e Ejecucidn: Ejecutar y dar seguimiento a las maltiples instancias de los procesos que
son necesarias para el desarrollo de las actividades y los propositos de la
organizacion.
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e Evaluacion: Identificar las fortalezas y debilidades del proceso con el propdsito
especificar mejoras que puedan ser implementadas.

Descripcion de las fases del ciclo de vida de los procesos de negocios.

Fase

Disefio

Anadlisis y disefio

Identificacion y modelado de los procesos existentes en la
organizacion.

Identificacion de las mejoras a ser implementadas.

Disefio del proceso mejorado.

Documentacion

Configuracion

Implementacion del proceso mejorado

Evaluacidn de herramientas software que podrian apoyar en el
proceso.

Nuevo disefio del proceso donde se relacionan las actividades,
los actores y las herramientas de apoyo (aspectos técnicos.
Implementacion técnica del proceso.

Resultados de las validaciones y las pruebas de calidad.

Documentacion.

Ejecucion e Definicion de instancias del proceso.
e Datos sobre la ejecucion del proceso.
e Monitoreo del proceso.
Evaluacion e Especificacion de mejoras para el proceso y la

implementacion.
Resultados del proceso desde multiples perspectivas (usuario,

aspectos operacionales, financieros, etc.

Fuente: E.A. Galvis-Lista, M.P. Gonzalez-Zabala. (2014).

Herramientas para la gestion de procesos de negocio y su relacién con el ciclo de vida de los
procesos de negocio: Una revision de literatura. Ciencia e Ingenieria Neogranadina. Pag. 7.
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Harris, (2016) especifica que:

La administracion de procesos de negocios permite tener una perspectiva holistica de las
actividades del negocio, muchas de las mejoras se obtienen al observar los puntos de entrega
entre las funciones. Aqui es donde se producen los mayores retrasos e ineficiencias. Por
ejemplo, un departamento puede producir algo para otro departamento, pero no en el formato
que lo necesitan, o dentro del marco temporal 6ptimo. A menudo, una vez que se entiende
la interconexion entre procesos, los pequefios ajustes pueden ofrecer grandes mejoras. (p.
56)

2.16 BPMSoftware
IBM, (2017) explica:

Las soluciones de gestion de procesos de negocio (PBM) inteligentes mejoran la visibilidad
y el control de los procesos de negocio. Como resultado ayudan al negocio a diferenciarse
de la competencia, ofrecer los bienes y servicios y satisface las demandas de los clientes con
consistencia y comodidad.

Las soluciones de procesos de negocio inteligentes le permiten:

e Optimizar las operaciones de negocio con visibilidad mediante la analitica y la
supervision continua de los procesos.

e Agilizar la terminacién de las tareas mediante solidas presentaciones de colaboracion.

e  Gestionar los cambios con confianza gracias al gobierno intuitivo

e Ofrecer una fidelizacion del cliente mas completa con la extension al mévil de los
procesos de negocio.

2.17 Mapeo de procesos
Lee y Snyder (2009) indican:

La documentacion de los procesos de negocio puede realizarse de muchas maneras, pero el
enfoque méas comun se denomina mapeo de procesos. Es trazar la secuencia de eventos para
un solo articulo de un solo producto. Pueden incluir informacién adicional como tiempo de
ciclo, inventario e informacion del equipo. La carta mas Util es bastante detallada, lo cual es
importante porque muchos desechos se producen a un nivel micro. (p.17)

Harris (2016) indica:

El mapeo de procesos es un ejercicio que se realiza para identificar todos los pasos y decisiones de
un proceso en forma de diagramatica el cual:
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Describe el flujo de materiales, informacion y documentos.

Muestra las diversas tareas contenidas en el proceso.

Muestra claramente como las tareas transforman inputs en outputs.

Indica las decisiones que se necesitan hacer a lo largo de la cadena.

Demuestra las interrelaciones e interdependencia esenciales entre los pasos del proceso, y
nos recuerda que la fuerza de una cadena depende del eslabon més débil.

Jacka y Keller (2009) exponen que:

El mapeo de procesos no s6lo proporciona a la gerencia una vision general en las operaciones, sino
que también brinda a los empleados una vision de cémo el trabajo que realizan agrega valor y como
forman parte de un equipo. Es a menudo la primera vez que los empleados entienden por qué estan
haciendo el trabajo que hacen. Les ayuda a comprender por qué se requiere una estadistica molesta
para generar para un informe importante que impulsa las transacciones futuras de los clientes. (p.
10)

2.18 BPMN (Business Process Modeling Notation)

Lucidchart, (2017) indica:

La notacion de modelado de procesos de negocio (BPMN) es un método de diagrama de flujo que
modela los pasos de un proceso de negocio planificado de extremo a extremo (endtoend). Es una
clave para la gestion del proceso empresarial, que representa visualmente una secuencia detallada
de las actividades del negocio y los flujos de informacion necesarios para completar un proceso.

Valdez, (2016) BPMN proporciona un lenguaje comun con el fin de facilitar la comprension a los

usuarios del negocio. Ademas,combina las capacidades del software y la experiencia de negocio

para optimizar los procesos y facilitar la innovacion del negocio.

Lucidchart, (2017) explica:

El propdsito principal del BPMN es modelar formas de mejorar la eficiencia, dar cuenta de nuevas
circunstancias o0 ganar ventaja competitiva. Difiere del mapeo de procesos de negocios, que
diagrama los procesos actuales como la estandarizacion, la capacitacién de los empleados, la
gestion de la calidad y el cumplimiento de los requerimientos de la auditoria.

Los simbolos y elementos de diagrama que utiliza el BPMN son:

Obijetos de flujo: eventos, actividades y compuertas.

Objetos de conexidn: flujo de secuencia, flujo de mensajes, asociacion.
Carriles: Pool o Lane.

Artefactos: objeto de datos, grupo, anotacion.
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2.19 Eventos

Lucidchart, (2017) define:

Es un desencadenador inicia, modifica o completa un proceso. Entre los tipos de eventos estan:
los mensajes, temporizador, error, compensacion, sefial, cancelacion, enlazar y otros.

Se representan por medio de circulos que contienen otros simbolos basados en el tipo de evento.
Se clasifican como “de lanzamiento” o “captura”, segun la funcion que realizan.

Inicio Intermedio Final

2.20 Actividad

Una actividad o tarea determinada realizada por una persona o sistema. Se representa pormedio de
un rectangulo con esquinas redondeadas. Pueden llegar a ser mas detalladas con subprocesos,

bucles, compensaciones y mdltiples instancias. (Lucidchart, 2017)

Tarea Transaccion Subproceso Llamada

2.21 Compuerta

Punto de decision que puede ajustar la ruta basadaen condiciones o eventos. Se representan en
forma de diamantes. Pueden ser inclusivas o exclusivas, paralelas, complejas o basadas en datos o
eventos. (Lucidchart, 2017)

15



20900 % 0O

Exclusiva Basada en Paralela
evento

2.22 Flujo de secuencias

Inclusiva

Exclusiva
basada en
evento

Compleja Paralela
basada en
evento

Muestra el orden de actividades a realizar. Se representa con una linea recta con una flecha.

Puede mostrar un flujo condicional, o un flujo predeterminado. (Lucidchart, 2017)

2.23Pool y Swim Lane

v

La piscina (Pool) representa los principales participantes en el proceso. Un pool diferente puede

estar en una empresa 0 en un departamento distinto, pero todavia involucrado en el proceso. Los

carriles de nado (Swim Lane) muestran las actividades y flujos para un determinado participante,

lo que permite determinar quién es responsable, de qué partes del proceso. (Lucidchart, 2017)

Pool y Lane se representan de la siguiente forma:

Pool

Lane

Lane

Fuente: (Lucidchart 2017)
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Lane 1

(=] (=}—0

Pool

Activity I

Fuente: The Ultimate Guideto BPMN 2 (Bonitasoft 2017)

Lane 2

Briol, (2010) establece que:

BMPN especifica la representacion de los participantes con un rol en un grupo. Si la piscina
contiene sélo un carril, este Ultimo no esta representado graficamente. El carril sélo se utiliza
cuando la piscina tiene muchos carriles. Cada funcidn es responsable de las actividades ejecutadas
en el carril que se encuentra. (p. 48)

2.24 Flujo de trabajo
Hitpass, (2010) establece:

Un flujo de trabajo incluye eventos, compuertas y el flujo de secuencia que los conecta. El flujo de
trabajo es una herramienta importante debido a que por este medio los procesos de negocio
describen la manera de como una empresa alcanza los objetivos.

Por medio de modelar el flujo de trabajo un proceso de negocio puede ser analizado, simulado y/o
ejecutado. (p. 210)

Espallargas (2017) indica:

Una forma de organizar el desorden que rodea a muchos equipos que necesitan priorizar lo
importante y conocer el flujo de trabajo y el WIP (work in progress) tolerable con el fin de
proporcionar al cliente un mejor servicio final. Se puede resumir en nueve sencillos principios:

Empieza con lo que haces ahora mismo

Persigue el cambio evolutivo y exponencial

Respeta los procesos actuales, roles y responsabilidades
Fomenta el liderazgo a todos los niveles
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e Visualiza el workflow

e Limita el WIP al maximo posible

e Gestionael ciclo y evalua

e Las politicas del proceso deben ser explicitas

e Mejora colaborativamente utilizando modelos y el método cientifico

2.25 Micro, pequefia y mediana empresa
Acuerdo Gubernativo 178-2001 define:

En Guatemala segun el nimero de empleados con la participacion del propietario es:

e Microempresa: Toda unidad de produccion que realiza actividades de transformacion,
servicios o comerciales con la participacion directa del propietario y un méximo de diez
trabajadores.

e Pequeiia empresa: Toda unidad de produccion que realiza actividades de transformacion,
servicios o comerciales con la participacion directa del propietario y un maximo de
veinticinco trabajadores.

e Mediana empresa: Toda unidad de produccién que realiza actividades de transformacion,
servicios o comerciales con la participacion directa del propietario y un maximo de setenta
trabajadores.

Nufiez, Correa, y Van Hoof(2010)La palabra de MIPYMEs esta formada por las primeras letras de

los conceptos de micro, pequefias y medianas empresas. (p .17)
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Capitulo 3
Marco Metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

Para el presente estudio se utilizé el tipo de investigacion descriptiva. De acuerdo con Fernandez
y Baptista (2010) “busca especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades
o cualquier otro fenomeno que sea sometido a analisis”. Se utilizd la técnica de encuesta para
recolectar la informacion y un cuestionario como instrumento para registrar la informacion que

proviene de los sujetos de estudio.

La secuencia de las preguntas esta enfocada a determinar el grado de conocimiento de la
metodologia de administracion de procesos de negocio de la persona encuestada. Las preguntas
fueron redactadas con un grado minimo de dificultad para una persona que esta relacionada con la
metodologia BPM. Los resultados se evaluaron detalladamente para transformarlos de datos
almacenados a informacion que generd conocimiento a traves de las herramientas de inteligencia

de negocios Microsoft Excel, Google Forms y Tableau Public.

3.2 Sujetos de investigacion

La investigacion se llevé a cabo con el personal administrativo de las MIPYMEs del municipio
de Mixco, departamento de Guatemala. El cual cuenta con una extension territorial de 132 km?2'y
se esta dividido administrativamente en 10 aldeas y 25 colonias residenciales. (Municipalidad de
Mixco, Guatemala 2016). Por cada empresa solamente se encuesto al administrador(a)

Unicamente.

Administrador(a): se tom6 en cuenta al administrador(a) porque es la persona que toma las
decisiones, ademas del conocimiento que posee de la estrategia operativa de la empresa. Es quien
debe conocer los flujos de los procesos de negocio de la MIPYME, ademaés planifica, organiza,

dirige y controla los procesos de la empresa.
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3.3 Instrumentos de recopilacion de datos

Con el objetivo de obtener informacion del grado conocimiento de los sujetos de estudio sobre la
administracion de procesos de negocios se elabord un cuestionario con diecinueve preguntas
directas las cuales incluyen: de opcion multiple y de escala de intervalos. Con esta herramienta se
identifico las principales deficiencias en los procesos de negocios de las organizaciones estudiadas.

3.4 Muestreo

Tipo NUmero
Abarroterias 382
Tiendas de barrio 3909
Barberias y/o peluquerias 75
Talleres de automoviles 113
Carpinterias 175
Tortillerias 497
Internet café 199
Verdulerias 288
Fruterias 174
Heladerias 148
Pollerias 89
Carnicerias 300
Comedores 346
Sastrerias 122
Ventas de lacteos 19
Ventas de ropa de segunda mano 279
Restaurantes 147
Farmacias 281
Centros de salud privados 4
Veterinarias 41
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Ventas de repuestos para automoviles 157
Ferreterias 172
Hoteles 22
Librerias 543
Venta de ropa (Boutique) 429
Zapaterias 33
Almacenes de mercaderia en general 238
Importadoras de autos 35
Total de MIPYMES 9217

Fuente: Municipalidad de Mixco, Guatemala.

El método para seleccionar la muestra es el muestreo aleatorio estratificado, debido a que las
MIPYMEs estan conformadas por cierto nimero de personas que les permite estar clasificadas

como tal.

Se utilizé la formula de la muestra para poblaciones finitas que es menor o igual a quinientos mil
(Prieto J. 2013) la cual se describe a continuacion, con un nivel de confianza del noventa y cinco

por ciento y un error muestral del diez por ciento, la cual proporciona los datos a continuacién:

ZZ*P*Q*N

"TEA(N-D+22+P*Q

Donde:

n= Tamafio de la muestra

Z= Nivel de confianza (Para un nivel de confianza de 95% el valor de Z es igual a 1.96.
N= Poblacion

P= Probabilidad a favor 50%

Q= Probabilidad en contra 50%
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E= Error de estimacién

Dado los datos:

n= Tamafio de la muestra

N= 9,217 MIPYMEs del municipio de Mixco departamento de Guatemala.
Z=Para un nivel de confiabilidad del 95% el valor de Z es igual a 1.96

P= Probabilidad a favor de 0.5

Q= Probabilidad en contra de 0.5

E= Error muestral igual a 10%.

_(192%)(0.5)(0.5)(9,217)
"= 10.102)(9,217) + (1.962)(0.5)(0.5)

n =96

Con esta formula se establecio un tamafio de la muestra equivalente a 96 administradores(as) de

las Micro, Pequefia y Medianas Empresas del municipio de Mixco departamento de Guatemala.

3.5 Procedimiento

e Presentacion al catedratico de la facultad a cargo de la coordinacion de sistemas de egreso,
para la autorizacion del anteproyecto de tesis, el cual se otorgd

e Seleccion del tema

e Asignacion de asesor.

e Elaboracién de pre disefio de investigacion

e Investigacion en diferentes bibliotecas virtuales nacionales e internacionales sobre
antecedentes relacionados con el tema de investigacion.

e Recopilacion de la informacion para desarrollar el marco tedrico.

e Determinar el problema.
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Establecer el marco metodoldégico.

Entrega de encesta para obtener autorizacion de aplicarla

Determinacion de la muestra para estudio que servira para recolectar los datos para la
investigacion.

Aplicacion de la encuesta a los administradores de las MIPYMEs, a 97 personas las
seleccionadas.

Interpretacion y analisis de los resultados de las encuestas realizadas.

Realizacion de discusion de resultados, recomendaciones y conclusiones en base a los
resultados obtenidos.

Elaboracion del informe final.

Presentacion final.
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Capitulo 4
Resultados de la investigacion

4.1 Presentacion de resultados

A continuacion, se detalla en graficas los resultados de la encuesta aplicada a 97 participantes

administradores de MIPYMEs en el municipio de Mixco

4.1.1 Género

1. Género:

= Femenino  ® Masculino

Fuente: Elaboracién propia

El mayor porcentaje de los participantes es de géneroMasculino.
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4.1.2 Escolaridad

2. Escolaridad

® Basico ® Diversificado = Licenciatura Maestria ® Primaria

Fuente: elaboracion propia.

El mayor porcentaje de los participantes posee una escolaridad de nivel universitario.
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4.1.3 ;Cuadl es la antigiiedad de la empresa en el mercado?

3. ;Cual es la antigiiedad de la empresa en el
mercado?

28%

mDelaSafos ®mDellalSafios m®™De6al0afios mMis de 15 anos

Fuente: elaboracion propia

El porcentaje mayor representan a las empresas con mayor tiempo de antigiuedad en el mercado,

seguida de los emprendimientos.
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4.1.4 ;Conoce la vision de la empresa?

4. ;Conoce la vision de la empresa?

mNo mSi

Fuente: elaboracion propia

El mayor porcentaje de los encuestados conocen la vision de la empresa que administran.
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4.1.5 ¢Conoce la mision de la empresa?

5. ;Conoce la mision de la empresa?

ENo m§;

Fuente: elaboracion propia

El mayor porcentaje de los encuestados conocen la mision de la empresa.
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4.1.6 Un proceso de negocio es:

6. Un proceso de negocio es:

B La elaboracion de una oferta ® Una actividad que genera ganancias

B Una actividad que genera valor al cliente ® Una partida doble de contabilidad

Fuente: elaboracion propia

El mayor porcentaje de los encuestados no conocen la definicién de un proceso de negocios, una

actividad para poder ser llamada proceso de negocio debe agregar valor al cliente.
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4.1.7 ¢(De los siguientes objetivos empresariales, cual considera que es mas

importante?

7. (De los siguientes objetivos empresariales, cual considera que es el mas
importante?

B Agregar valor al cliente Crecer B Elevar las ventas
® Generar mas activos ® Generar mayor rentabilidad = Reducir los desperdicios
Sobrevivir

Fuente: elaboracion propia

El mayor porcentaje de los encuestados respondieron generar mayor rentabilidad es el

objetivoempresarial mas importante.
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4.1.8 ¢ Cudl de las siguientes fortalezas considera que es la mas importante en la

empresa

8. ¢ Cual de las siguientes fortalezas considera que es la mas importante en la
empresa?

B Atencion al cliente  ® Calidad de los productos  ®TLogistica ™ Ventas agiles

Fuente: elaboracion propia

El mayor porcentaje de los encuestados consideran la fortaleza mas importante es la atencién al

cliente.
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4.1.9 ¢ Cudl de las siguientes debilidades considera que es la que més afecta a la

empresa?

9. ;Cual de las siguientes debilidades considera que es la que mas
afecta a la empresa?

/

B Baja calidad de productos m Bajas ventas
m Deficiencias en la administracion de inventarios m Deficiencias en la atencion a los clientes.

B Deficiente gestion de compras B Limitada inversion

Fuente: elaboracion propia

El mayor porcentaje de los encuestados considera que la debilidad quemas afecta a la empresa es

la deficiente gestion de compras.
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4.1.10 ¢ Existe un proceso definido para la devolucion de un producto?

10. ;Existe un proceso definido para la devolucion de un producto?

ENpo BSj

Fuente: elaboracion propia

El mayor porcentaje de los encuestados si posee un proceso definido para la devolucion de un

producto.
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4.1.11 ¢ Existe un proceso para gestionar una venta al crédito?

11. ;Existe un proceso para gestionar una venta al crédito?

ENo ES;

Fuente: elaboracion propia

El mayor porcentaje de los encuestados tiene un proceso para gestionar una venta al crédito.
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4.1.12 ¢ Existe un proceso definido para la administracién de los inventarios?

12. ; Existe un proceso definido para la administracion de los
inventarios?

ENo ES;

Fuente: elaboracion propia

El mayor porcentaje de los encuestados posee un proceso definido para la administracion de los

inventarios.
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4.1.13 ¢ Existe un proceso definido para la compra de mercaderia?

13. ;Existe un proceso definido para la compra de mercaderia?

ENo = §j

Fuente: elaboracion propia

El mayor porcentaje de los encuestados tiene un proceso definido de compra de mercaderia.
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4.1.14 ;Utilizan un software para administrar los procesos de negocios en la

empresa?

15. ; Utilizan un software para administrar los procesos de negocio en la
empresa?

mNo mSi

Fuente: elaboracion propia

El mayor porcentaje de los encuestados utilizan un software para administrar los procesos de

negocio.
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4.1.15 Administracion de relaciones con los clientes (CRM) es:

16. Administracion de relaciones con los clientes (CRM) es:

® Un indicador del desempeio del equipo de ventas.

® Una estrategia de negocios que se apoya en una plataforma informatica para gestionar la relacion con los
clientes.

B Una plataforma informatica para almacenar informacion detallada de los clientes.

Fuente: elaboracion propia

El mayor porcentaje de los encuestados conocen la definicion de CMR.
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4.1.16 Inteligencia de negocios es:

17. Inteligencia de negocios es:

® Elevar las expectativas de los clientes.
® Transformar los datos en informacion para generar conocimiento.
® Un plan de marketing, para desarrollar nuevos productos.

® Un programa de capacitacion.

Fuente: elaboracion propia

El mayor porcentaje de los encuestados considera inteligencia de negocios es transformar los datos

en informacion para generar conocimiento.
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4.1.17 Los indicadores mas importantes de un proceso de negocio son:

18. Los indicadores mas importantes de un proceso de negocio son:

® Dar crédito y recuperarlo.
m El costo del producto y el precio de venta.
® [a motivacion de los empleados y la administracion del personal.

® [avelocidad y la exactitud.

Fuente: elaboracion propia

El mayor porcentaje de los encuestados respondieron que el indicador mas importante de un

proceso de negocios es el costo del producto y el precio de venta.
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Capitulo 5
Discusidn y andlisis de resultados

5.1 Discusion de resultados

Tal como se establecid la arquitectura empresarial es producto de la modelizacion de los puntos de
encuentro con los clientes, procesos, datos, sistemas y aplicaciones, organizacion, roles, objetivos,
metas, factores criticos de éxito, problemas, y mas elementos empresariales, con el objetivo de
entender claramente a la empresa, y acelerar y mejorar el negocio. De esta forma se inicia la
recoleccion de informacion sobre los puntos de encuentro en cada micro, pequefia y mediana
empresa del municipio de Mixco, para determinar el conocimiento que los administradores de estas
tienen. Los sujetos participantes del estudio son administradores de micro, pequefia y medianas
empresa en el area de Mixco, la muestra determinada fue de 97 participantes.

La primera pregunta que se trato sobre el género, revelo que en la mayoria son hombres, también
hay una fuerte cantidad de mujeres emprendedoras.

La segunda pregunta se relacionaba al grado de escolaridad que los participantes poseian, el mayor
porcentaje posee una licenciatura, aun asi, hay también dos grupos mas con notable porcentaje,
administradores con escolaridad nivel basico y de nivel primaria. Lo cual indica la necesidad de
capacitacion continua para la administracion de los negocios que administran.

La tercera pregunta que se refiere acerca de la antigliedad de la empresa,indica que el porcentaje
mayor pertenece a las empresas de mayor tiempo en el mercado laboral, como segundo porcentaje
alto estan las empresas nuevas, los emprendimientos, tratar de establecer una empresa es la parte
mas dificil del emprendimiento.

Con la cuarta y quinta pregunta se establecian que el mayor nimero de administradores conocen la
vision y la mision de la empresa, esto es significativamente importante para el desarrollo de la
empresa ya que marca los estandares que desean seguir para lograr metas. Estas preguntas iniciales
El sexto cuestionamiento era uno de los principales para determinar el conocimiento que poseen

los administradores de los procesos de negocio, al cual la mayoria no respondio correctamente,
solo un 31% de administradores respondi6 una actividad que genera valor al cliente.

La séptima pregunta se enfoca a conocer segun el administrador cual de los objetivos empresariales

es mas importante, a los cual 30.2% respondié generar mayor rentabilidad y el 24% agregar valor
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al cliente.

El item ocho, permiti6 indagar sobre aspectos que para cada administrador tendrian diferente
relevancia, las fortalezas de la empresa podrian ser diferentes, basadas en la calidad del personal,
de la administracion o simplemente del tipo de empresa que esta sea, la respuesta mas frecuente
fuera atencion al cliente, seguida por la calidad de los productos.

La pregunta nueve indaga sobre la debilidad que la empresa presenta, esta respuesta varia
ampliamente segun el tipo de empresa y las necesidades de la misma.Un 32.3% respondieron que
son las deficiencias en atencién al cliente, y 29.2% considera que es la limitada inversion. Tanto
esta pregunta como la anterior demuestran lo crucial que es la atencion al cliente, ya que puede ser
una fortaleza o una severa debilidad.

Pregunta diez es significativa para esta investigacion, ya que indaga acerca de la existencia de un
proceso definido para la devolucion en la empresa a lo que 52.2% respondieron que si y 44.8% no,
estos datos indican que como administradores aun hace falta que implementen este proceso
fundamental, el cual permitira que faciliten esta tarea.

La pregunta once interroga sobre si existe un procedimiento para gestionar venta al crédito, un 62.5
si lo tienen, mientras un 37.5 no.

Con la pregunta doce se buscaba saber si existia un proceso definido para la administracion de
inventarios a lo cual el 67.7% si lo tienen y 32.3% no.

El item trece indago sobre la existencia de un proceso definido para la compra de mercaderia en
68.8% de empresas si lo hay y en 31.3% no.

La pregunta catorce establecia si utilizaban un software para administrar los procesos de negocios
en la empresa, un 60.4% respondi6 si y 39.6% no.

La pregunta quince intenta establecer el conocimiento que poseen sobre la administracion de
relaciones con los clientes (CRM), de la cual se obtuvieron con mayor porcentaje una respuesta
erronea, ya que la respuesta correcta solo obtuvo un 31.3%, lo cual demostro la de falta de
conocimientos basicos sobre los procesos de negocio.

El item dieciséis intenta que los administradores describan que es inteligencia de negocio, el
resultado demostré que solo la minoria conoce la definicién correcta.

La pregunta diecisiete permitié que los administradores evaluaran cuales son los indicadores mas

importantes en un proceso de negocio, la respuesta mas frecuente fue el costo del producto y el
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precio de venta, lo cual evidencia el desconocimiento de los administradores para poder identificar
indicadores correctos en los procesos de negocios, los indicadores mas importantes son la velocidad
y la exactitud.

Aunque hubo respuestas correctas, no se puede obviar el hecho de que se corrobora que existe una
falta de conocimientos precisos sobre la administracion y en especial sobre procesos de negocio.
Por este motivo se ejemplifico mediante flujos de procesos, algunos de los mas bésicos que
deberian estar establecidos en cada MIPYMEs como lo son los procesos de negocio de venta de un
articulo, procesos de negocio de solicitud de compra, proceso de atencion al cliente y proceso de
negocio de venta de servicios, que permiten de una forma fécil seguir los pasos apropiados de cada
uno de estos distintos procesos. Ver anexos.

5.2 Recomendaciones

. Establecer un periodo de preparacién previo a emprender, para conocer los principios
basicos de un proceso de negocios.

. Programas de capacitaciones para emprendedores, sobre finanzas, manejo de procesos
basicos de negocio.

. Reconocer que para ser administrador de negocio se necesitan herramientas y recursos.

. Aprender a delegar en la empresa las diversas actividades, para evitar sobrecargar al
administrador con responsabilidades que podrian estar a cargo de otro miembro del
personal.

. Tener procesos establecidos para compras, inventario y devoluciones, esto evitara salirse
del presupuesto, reconocer las necesidades de la MIPYME vy agilizar la devolucion del
producto defectuoso o de no solicitado.

. Que cada miembro del personal conozca el organigrama de la organizacion, y los
procesos basicos, para que sepa a quien recurrir y porque motivos hacerlo.

. Capacitar al personal para que conozcan, la vision y la mision que la empresa tiene.

. Hacer uso de los recursos digitales para manejar la cartera de clientes, inventarios,
desarrollo de publicidad, etc.

. Cada uno de los colaboradores en la empresa, debe conocer y manejar de forma correcta
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los recursos digitales, aun el administrador, aunque no esté siempre presente en estos
procesos, ya que es de suma importancia que cada uno pueda ser Util en caso de

emergencia.
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Conclusiones

Existe un grado basico de conocimiento de los procesos de negocio en los administradores
de las MYPIMES del municipio de Mixco municipio de Guatemala.

El poseer conocimientos sobre los procesos de negocios en una MIPYME, asegura mejores
estrategias para estar en éptimas condiciones.

La falta de conocimientos sobre los procesos de negocios en las MIPYMEs, del municipio
de Mixco, afecta la capacidad de resolver situaciones que deberian estar automatizadas o
tener un procedimiento establecido.

Existe la oportunidad de capacitar a los administradores de MIPYMEs, para que fortalezcan
las empresas donde laboran diariamente.

Fomentar el crecimiento en las MIPYMEs, por medio de los procesos de negocio.

Los procesos de negocios que permitan a las MIPYMEs ser més eficientes, reducir los
desperdicios y lograr mayores resultados economicos para mejorar la calidad, costos y

tiempos.
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ANexos
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Universidad Panamericana
Facultad de Ciencias Econdmicas
Licenciatura en Administracion de Empresas.
Cuestionario

Instrucciones: El presente cuestionario tiene la finalidad de ser una herramienta de analisis de los
procesos de negocios de la organizacion para la cual usted labora. Favor no dejar ningun inciso sin
responder, la informacidn que se recolectard es para usos educativos Unicamente. Lea con atencion
cada una de las preguntas, luego responda:

1. Género

Masculino Femenino

2. Escolaridad:

Primaria

Basico

Diversificado

Licenciatura

Maestria

3. ¢Cudl es la antiguedad de la empresa en el mercado?
De 1 a 5 afios

De 6 a 10 afios

De 11 a 15 afios

Mas de 15 afios

4. Conoce la vision de la empresa?

Si No

5. ¢Conoce la mision de la empresa?

Si No

6. Un proceso de negocio es:

Enviar un correo electrénico
Una actividad gue genera ganancias




Una partida doble de contabilidad

Una actividad que genera valor al cliente
La elaboracion de una oferta

7. ¢ De los siguientes objetivos empresariales, cual considera que es el mas importante?

Agregar valor al cliente
Elevar las ventas

Generar mayor rentabilidad
Reducir los desperdicios
Sobrevivir

Crecer

Generar mas activos

8. ¢ Cual de las siguientes fortalezas considera que es la mas importante en la empresa?

Atencion al cliente
Calidad de los productos
Logistica

\Ventas agiles

Gestion de compras

Q. ¢ Cual de las siguientes debilidades considera que es la que mas afecta a la empresa?

Deficiencias en la atencion a los clientes.

Baja calidad de productos

Limitada inversion

Bajas ventas

Deficiencias en la administracién de inventarios
Deficiente gestion de compras

10. ¢Existe un proceso definido para la devolucion de un producto?

Si No

11. ¢ Existe un proceso para gestionar una venta al crédito?

Si No




12. Existe un proceso definido para la administracion de los inventarios?

Si No

13. Existe un proceso definido para la compra de mercaderia?
Si No
14. En la escala de 1 a 10 ¢ Qué tan importante es la tecnologia de la informacién para la
empresa?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
15. Utilizan un software para administrar los procesos de negocio en la empresa?

Si No

16. Administracion de relaciones con los clientes (CRM) es:

Una plataforma informatica para almacenar informacion detallada de los clientes.

Una estrategia de negocios que se apoya en una plataforma informética para gestionar la relacion
con los clientes.

Un indicador del desempefio del equipo de ventas.

17. Inteligencia de negocios es:

Un plan de marketing, para desarrollar nuevos productos.
Transformar los datos en informacidn para generar conocimiento.
Elevar las expectativas de los clientes.

Un programa de capacitacion.

18. Los indicadores mas importantes de un proceso de negocio son:

La velocidad y la exactitud.

El costo del producto y el precio de venta.

La motivacién de los empleados y la administracion del personal.
Dar crédito y recuperarlo.
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