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RESUMEN

La presente investigacion se centra en la implementacion del Design Thinking en la
gestion logistica de la empresa La Macarena SAC, en el contexto de una operativa
afectada por deficiencias en el control de inventarios y toma de decisiones logisticas,
con el objetivo de mejorar la toma de decisiones y optimizar la eficiencia en la gestion
logistica. La empresa enfrenta problemas significativos debido a la falta de un sistema
de control de informacion logistica eficiente, lo que ha resultado en costos innecesarios,
exceso de inventario y pérdidas de ventas por falta de productos. El estudio tiene un
enfoque aplicativo y explicativo, utilizando un enfoque cuantitativo. Se desarroll6 un
andlisis comparativo entre la situacion actual y la proyectada tras la implementacion del
sistema Enterprise Resource Planning ERP HNPIVE, complementado con técnicas
estadisticas como la correlacion y la regresion lineal. Los resultados muestran una
mejora significativa en la eficiencia operativa, evidenciada por una mayor rotacion de
inventarios, reduccién de quiebres de stock y mejor planificacion de compras. En
conclusion, la implementacion del sistema HNPIVE, enmarcada dentro del enfoque
Design Thinking, permiti6 a La Macarena SAC no solo optimizar su gestion logistica,
sino también fortalecer su competitividad y capacidad de respuesta frente a las

demandas del mercado.

Palabras clave: Design Thinking; Gestidn logistica; Sistema ERP; Optimizacién de

inventarios; Toma de decisiones.
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ABSTRACT

This research focuses on the implementation of the Design Thinking approach in the
logistics management of the company La Macarena SAC, in the context of operational
inefficiencies related to inventory control and decision-making processes. To address
these challenges, the ERP system HNPIVE is proposed as a technological solution to
enable real-time and comprehensive control of logistics information, aiming to improve
decision-making and optimize inventory efficiency. The study follows an applied and
explanatory approach with a quantitative methodology. A comparative analysis was
conducted between the current situation and the projected outcomes after the
implementation of the Enterprise Resource Planning ERP system, using statistical
techniques such as correlation and linear regression. The results show a significant
improvement in operational efficiency, evidenced by higher inventory turnover, reduced
stockouts, shorter response times, and more accurate order planning. In conclusion, the
implementation of the HNPIVE system, framed within the Design Thinking approach,
allowed La Macarena SAC to optimize its logistics processes, improve customer service,

and strengthen its competitive position in the local market.

Keywords: Design Thinking; Logistics Management; ERP System; Inventory

Optimization; Decision-Making.



INTRODUCCION

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y dinamico, la gestion eficiente de
la logistica se ha convertido en un factor crucial para el éxito de las organizaciones. La
empresa “La Macarena SAC”, dedicada a la comercializacion de productos diversos,
enfrenta desafios significativos en su gestion logistica debido a la carencia de un
sistema de control de informacion adecuado. Esta problematica ha generado
ineficiencias operativas, tales como el exceso de inventario, la falta de productos en
stock y la dificultad para tomar decisiones. En primer lugar, se analizara en detalle esta
problematica, presentando la descripcién, formulacién del problema, los objetivos de la

investigacion, asi como la justificacion e importancia del estudio.

La necesidad de implementar un sistema que permita una mejor gestion de la
informacién logistica es muy necesaria. En este contexto, el enfoque del Design
Thinking, aplicado a la solucién de problemas empresariales, se presenta como una
herramienta efectiva para desarrollar e implementar soluciones innovadoras. Este
enfoque centrado en el usuario y en la resolucion creativa de problemas puede ofrecer
a La Macarena SAC una via para optimizar sus procesos y mejorar su competitividad.
Para sustentar tedricamente este trabajo, se desarrollard el marco teérico, que
comprende los antecedentes nacionales e internacionales, las bases conceptuales del
Design Thinking, la importancia de los sistemas Enterprise Resource Planning (ERP)

en la gestion logistica, y otros factores clave relacionados.

El impacto de esta investigacion va mas alla de la empresa en estudio, ya que
pretende establecer un modelo replicable en otras organizaciones que enfrentan
problemas similares en la gestion de su cadena de suministro. Al demostrar los
beneficios tangibles de la integracién de un sistema ERP apoyado en principios de
Design Thinking, esta tesis aspira a contribuir al desarrollo de nuevas estrategias
empresariales que favorezcan la eficiencia operativa y la capacidad de adaptacion en

un entorno econdmico en constante cambio.

Esta investigacion tiene como objetivo principal analizar y aplicar un sistema
ERP (HNPIVE) en la gestion logistica de La Macarena SAC, con el propésito de
optimizar la toma de decisiones, reducir costos innecesarios y mejorar la eficiencia
operativa. Para ello, se detallara el marco metodolégico, especificando el disefio de la
investigacion, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos utilizados, y el

procedimiento de recoleccion y analisis de datos.



El alcance del estudio se limita a los procesos logisticos relacionados con la
gestion de inventarios dentro de la empresa. Entre las limitaciones se encuentra la
disponibilidad de datos histéricos confiables y el tiempo de implementacion del sistema
propuesto, ademas que se hace mucho mas sencillo el procesamiento de datos. La
presente investigacion se propone analizar y aplicar un sistema ERP (HNPIVE) en la
gestion logistica de la empresa, con el objetivo de mejorar la toma de decisiones, reducir
costos innecesarios y aumentar la eficiencia operativa. La implementacién de este
sistema permitird no solo un mejor control de inventarios, sino también una adaptaciéon
mas agil a las tendencias del mercado, lo que es esencial para mantener y fortalecer la

posicion de la empresa en un mercado altamente competitivo.

A lo largo de este estudio, se exploraran los fundamentos tedricos y practicos
del Design Thinking, asi como los beneficios de un sistema ERP en la gestion logistica.
Asimismo, se evaluara el impacto de la implementacion del sistema HNPIVE en La
Macarena SAC, utilizando técnicas de andlisis estadistico para validar la hipotesis de

que esta herramienta mejorara significativamente la eficiencia de la empresa.

Los resultados de la aplicacion practica del sistema ERP permitirAn analizar la
reduccién de tiempos en los procesos administrativos, el impacto del Design Thinking
en la productividad, el diagnéstico logistico antes y después de la implementacion, y los

diagramas de procesos correspondientes.

La investigacion no solo busca ofrecer una solucion practica a los problemas
actuales de la empresa, sino también contribuir al conocimiento sobre la aplicacion del
Design Thinking y los sistemas ERP en la gestidn logistica de pequefias y medianas
empresas en el Perl. Finalmente, se presentaran las discusiones principales derivadas
del andlisis de resultados, asi como las conclusiones y recomendaciones obtenidas, con

el fin de aportar valor a futuras investigaciones y aplicaciones en el sector empresarial.



CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion del problema

En el contexto global actual, la gestion logistica ha adquirido una relevancia crucial,
impulsada por la necesidad de adaptarse rapidamente a un entorno empresarial
dinamico y globalizado. Durante la Gltima década, y especialmente con la aceleracién
de la digitalizacion, muchas empresas han reconocido la importancia de implementar
sistemas avanzados de control de informacion para optimizar sus operaciones. Segun
la International Federation of Logistics and Supply Chain Systems (2021) la falta de un
sistema de gestiéon adecuado puede derivar en problemas significativos, como errores
en la administracion de inventarios y la incapacidad de responder eficientemente a las
fluctuaciones del mercado. A pesar de la existencia de tecnologias como los sistemas
ERP, su adopcion aun representa un reto considerable para muchas pequefias y
medianas empresas, debido a restricciones en presupuesto y conocimiento técnico.
Estudios internacionales han demostrado que la ausencia de un control logistico
efectivo tiene un impacto negativo en el desempefio financiero de las empresas. Por
ejemplo, una investigacion de la Association for Supply Chain Management (2020) en
Estados Unidos reveld que las compafiias sin un sistema adecuado reportaron pérdidas
financieras considerables, vinculadas a problemas de inventario y fallos en la respuesta
al mercado. En contraste, aquellas empresas que integraron sistemas ERP
experimentaron mejoras significativas en su eficiencia operativa y una mayor
satisfaccion del cliente. Este contraste evidencia la necesidad de digitalizar los procesos
logisticos para optimizar los recursos, minimizar errores y responder con agilidad a la

demanda.

A nivel nacional, la situacion en el Peru refleja desafios similares. La Camara de
Comercio de Lima (2022) ha sefialado que muchas empresas peruanas, especialmente
aquellas situadas fuera de la capital, continban utilizando métodos tradicionales y
manuales para la gestion de inventarios, lo que limita su capacidad para competir
efectivamente. En regiones como Moquegua, las dificultades son mas pronunciadas
debido a la infraestructura tecnologica limitada y la falta de personal capacitado. Segun
el Instituto Peruano de Logistica (2021), solo una minoria de las pequefias y medianas
empresas en el sur del pais ha implementado sistemas ERP, lo que pone en desventaja
a la mayoria frente a sus competidores. Esta falta de innovacién tecnolégica impide a
las empresas regionales operar con eficiencia, afectar sus costos y limitar su

crecimiento sostenido.



En el caso especifico de la empresa La Macarena SAC, ubicada en Moquegua,
la ausencia de un sistema integral de control de informacion logistica ha provocado
problemas operativos que impactan directamente en su competitividad, viendose esto
reflejado en pérdidas anuales de un 30 % con respecto a afos anteriores. La empresa
actualmente depende de un sistema manual de Kardex, lo que complica la actualizacién
de los datos en tiempo real, duplica los tiempos de ejecucién de actividades logisticas
y aumenta el riesgo de errores en la gestion de inventarios. Esta falta de automatizacién
también genera resistencia interna al cambio, ya que la implementacion de un nuevo
sistema enfrenta barreras como la falta de comunicacioén, la carencia de capacitacion,

el miedo a la pérdida de empleo y la desconfianza en el nuevo sistema.

Ademas, la ineficiencia en los procesos logisticos de La Macarena SAC se ve
reflejada en las demoras en la emision de comprobantes y otros documentos esenciales
para sus operaciones diarias. Esto no solo retrasa las actividades internas, sino que
también afecta la percepcion del cliente sobre la empresa, disminuyendo su nivel de
satisfaccion. La carencia de herramientas que permitan visualizar datos historicos o
proyectar tendencias del mercado impide tomar decisiones informadas y oportunas, o

cual limita la capacidad de adaptacion de la empresa frente a los cambios del entorno.

A nivel local, estas dificultades son muy notorias por la escasez de recursos y la
falta de capacitacién en la region de Moquegua. La Direccién Regional de Comercio y
Turismo de Moquegua (2021) ha informado que solo una pequefia fraccion de las
empresas en la region cuenta con sistemas de informacion modernos para optimizar la
logistica. Esta falta de tecnologia no solo genera ineficiencias, sino que también frena
el crecimiento y la capacidad competitiva de las empresas locales. La falta de inversion
en digitalizacién, sumada a la poca oferta de soluciones adaptadas a la realidad
regional, ha generado una brecha que restringe el desarrollo empresarial en zonas fuera

de Lima.

Por estas razones, la investigacion actual propone la implementacion de un
sistema ERP (HNPIVE) en La Macarena SAC, con el objetivo de centralizar y
automatizar la gestion logistica. Se espera que la adopcién de este sistema no solo
mejore la eficiencia operativa, sino que también potencie la capacidad de la empresa
para adaptarse a las demandas del mercado y mejorar la experiencia del cliente,
contribuyendo a su crecimiento y sostenibilidad a largo plazo. La aplicacion de esta
solucioén podria servir también como referencia para otras empresas de la regién que

enfrentan problematicas similares.



1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

¢ Qué impacto tiene la implementacion de Design Thinking con un ERP en la gestion

logistica para la toma de decisiones en la empresa Macarena?

1.2.2. Problemas especificos

a. ¢Como la ausencia de automatizacién de procesos afecta la gestion logistica
para la toma de decisiones en la empresa macarena?
b. ¢Como la mejora en la planificacion de inventarios favorece la gestion logistica

para la toma de decisiones en la empresa macarena?

1.3. Justificacion e importancia

Desde un punto de vista practico, la implementacion del sistema ERP HNPIVE en la
gestion logistica de la empresa representa un avance crucial para mejorar la eficiencia
operativa. La actual carece de un sistema automatizado y centralizado que ha
provocado ineficiencias significativas, incluyendo problemas en la gestién de
inventarios, exceso de costos operativos y demoras en la toma de decisiones. Al
introducir el sistema HNPIVE, la empresa podra optimizar estos procesos, lo que
permitird no solo una mejor administracion de los recursos, sino también una reduccién
sustancial de los costos asociados a la mala gestién de inventarios. Este enfoque
garantiza que La Macarena SAC estara mejor equipada para satisfacer las demandas

del mercado y mantenerse competitiva en un entorno cada vez mas exigente.

Tebricamente, esta investigacion ofrece una valiosa contribucién al
conocimiento existente sobre la integracion de sistemas ERP en pequefias y medianas
empresas, particularmente en el &mbito de la gestion logistica. Al explorar como un
sistema como HNPIVE puede transformar las operaciones logisticas de una empresa
regional, este estudio no solo valida las teorias existentes, sino que también las amplia,
proporcionando insights que pueden ser aplicados en otros contextos similares. La
capacidad de contrastar la teoria con la practica empresarial real en un entorno
especifico, como el de Moquegua, afiade una dimensién adicional al cuerpo de
conocimientos en este campo, fortaleciendo la relevancia académica de la

investigacion.

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion se sustenta en la

aplicacion de métodos cientificos rigurosos para abordar y resolver el problema



identificado en La Macarena SAC. A través de una combinacion de recoleccién de
datos, andlisis estadistico y evaluacion comparativa, se busca validar la hip6tesis de
que la implementacion del sistema ERP HNPIVE mejorara significativamente la
eficiencia logistica de la empresa. Esta metodologia no solo garantiza la fiabilidad y
validez de los resultados obtenidos, sino que también establece un marco metodolégico
gue puede ser replicado en investigaciones futuras. Ademas, la implementacion de
herramientas de recoleccion de datos, validadas por expertos y respaldadas por andlisis
estadisticos, asegura que los hallazgos no solo sean aplicables a La Macarena SAC,
sino que también puedan generalizarse a otras organizaciones con desafios logisticos

similares.

En términos legales, la investigacion se alinea con las leyes y regulaciones
vigentes en el Peru, particularmente en lo que respecta a la adopcién de tecnologias de
la informacion y la gestion eficiente de los recursos empresariales. El cumplimiento de
estas normativas no solo es esencial para garantizar la legalidad de la implementacion
del sistema, sino que también refuerza el compromiso de La Macarena SAC con la
responsabilidad social y el desarrollo sostenible. El estudio toma en consideracion las
leyes relacionadas con la gestién empresarial y la proteccion de datos, asegurando que

la adopcion del sistema ERP se realice dentro de un marco legalmente sélido y ético.

Finalmente, esta investigacién es importante porque no solo tiene un impacto
directo en La Macarena SAC, sino que también ofrece un modelo que puede ser seguido
por otras empresas en la region y a nivel nacional. Al demostrar como la tecnologia
puede ser utilizada para superar barreras operativas y mejorar la rentabilidad, el estudio
sirve como un referente para otras organizaciones que buscan modernizar sus
operaciones logisticas. Ademas, la investigacion contribuye a la literatura académica y
practica, ofreciendo herramientas y conocimientos que pueden ser Utiles para futuros

investigadores y profesionales en el campo de la logistica y la gestion empresarial.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Determinar la influencia del Design Thinking con un ERP en la gestion logistica para la

toma de decisiones en la empresa la Macarena.



1.4.2. Objetivos especificos

a. Desarrollar la automatizacion de procesos en la gestion logistica para la
toma de decisiones en la empresa la Macarena.
b. Implementar la mejora en la planificacibn de inventarios en la gestidn

logistica para la toma de decisiones en la empresa la Macarena.

1.5. Hipétesis
1.5.1. Hipétesis general

El Design Thinking con un ERP influye positivamente en la gestion logistica para la toma

de decisiones en la empresa la Macarena.

1.5.2. Hipotesis especificas

a. Laautomatizacion de procesos impacta positivamente en la gestion logistica
para la toma de decisiones en la empresa la Macarena.
b. La mejora en la planificacion de inventarios afecta positivamente en la

gestion logistica para la toma de decisiones en la empresa la Macarena.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. A nivel internacional

Buritica (2018) en su tesis titulada “Disefio y validacion de un sistema de informacién
integrado en una pyme del sector de la confeccién: caso de estudio FREEDOM?” realizé
su investigacién en una empresa de manufactura del sector textil que interviene a través
de un sistema ERP a mejorar la gestion de la informacion para la toma de decisiones a
nivel gerencial. Como objetivo principal de implementacion de este sistema se us6 una
metodologia para poder analizar y disefiar los procesos que experimentan el usuario
por médulo y como administradora y de esta forma estandarizar los procesos de la
empresa. Cabe resaltar que esta investigacion se realiz6 bajo el enfoque de un
departamento de ingenieria industrial en Colombia y que evalla la fusion de una alianza
estratégica de una empresa de software que quiere probar un nuevo aplicativo segun lo
establecido en ERP para la empresa manufacturera. Se planteé como objetivos disefiar
y validad un sistema de gestion integrado e ir analizando la situacién actual para su
mejora continua, como hipoétesis se propuso que es posible mejorar la gestion de
informacién en una pyme del sector confeccién gracias al software implementado. Como
resultados se lograron establecer moédulos para la contabilidad, produccion,
operaciones y gestion de pedidos los cuales tienen data de 2 afios de uso. Finalmente,
la conclusién a la que llega es que denrto de los procesos analizados se debe fortalecer
la operatividad y contabilidad del sistema lo cual requiere un nuevo plan de trabajo y

poder darle continuidad a las mejoras del sistema.

Seo (2013), en su tesis titulada "Challenges in Implementing Enterprise
Resource Planning (ERP) Systems in Large Organizations: Similarities and Differences
Between Corporate and University Environments”, presentada en el Massachusetts
Institute of Technology (MIT), investigd los desafios que enfrentan las grandes
organizaciones al implementar sistemas ERP, comparando las diferencias entre
entornos corporativos y académicos. El estudio resalté que, aunque los sistemas ERP
pueden mejorar significativamente la eficiencia operativa y la integracion de procesos,
gran parte de su éxito se debe a la adaptacion cultural y una gestién del cambio eficaz.
En el contexto logistico, la implementacion de ERP puede ofrecer mejor monitoreo y
dominio de la cadena de suministro, aunque también plantea retos en cuanto a la
resistencia organizacional y la necesidad de capacitacién especializada. Esta tesis es

importante porque marca los 5 pasos de implementacién del ERP.



Alonso Armesto (2022), en su trabajo de fin de master titulado "Impacto de la
Implementacién de ERP en la Gestién Logistica: Un Estudio de Caso en el Sector
Automotriz", realizado en la Universidad Pontificia Comillas, explor6 cémo la
implementacion de sistemas ERP afecta la gestion logistica en el sector automotriz. A
través de un estudio de caso, Alonso Armesto concluyé que la integracion de ERP
resulté en mejoras significativas en la mejora en la eficiencia operativa y disminucion de
costos, particularmente en la optimizacion del inventario y la planificacion de la
produccién. Sin embargo, también se destacaron desafios relacionados con la
resistencia al cambio y la necesidad de una formacién continua para maximizar los

beneficios del ERP en la logistica.

Persson y Ljungberg (2023), en su estudio titulado "ERP Implementation in the
Fashion Industry: Challenges and Business Benefits", publicado por la Universidad de
Gotemburgo, analizaron los desafios especificos de la implementacién de ERP en la
industria de la moda. El estudio destac6 como la alta rotacion de productos y la
necesidad de una rapida respuesta a las tendencias del mercado hacen que la
integracién del ERP sea crucial para mejorar la gestion del inventario y la capacidad de
respuesta de la cadena de suministro. Los autores también subrayaron que, aunque los
beneficios comerciales del ERP son claros, las empresas deben estar preparadas para

enfrentar complejidades tecnoldgicas y organizacionales durante la implementacion.

2.1.2. A nivel nacional

Diaz y Cano (2022) en su tesis titulada “Plan de Gestion BPM bajo enfoque Design
Thinking para optimizar la eficiencia en el proceso de Disefio de prendas en la empresa
textil IMPREVU” enfoca su investigacion en el sector PYME textil que es similar al
contexto de la presente investigacion utilizando el design thinking en la mejora de
procesos con el uso de BPM para la gestion logistica. La investigacion desarrolla una
descripcién de la problematica que presenta deficiencias en el disefio por falta de
innovacién, horas de trabajo insuficientes, desconocimiento de costos las cuales se
clasificaron y ponderaron para identificar la causa mas relevante y de esta forma
elaborar un plan de gestién mediante las herramientas BPM y Design Thinking logrando
mejorar los tiempos en un 20%, pero que aun no representaba un valor competitivo. En
los costos se mejoré en un 16% que se puede ir reduciendo en base al plan elaborado
en las tres fases del desing thinking (empatizar, definir e idear) que crea soluciones

acordes a la perspectiva de cada persona involucrada en el proceso.
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Remuzgo y Calero (2024) en su investigacion titulada “Innovacién vy
Transformacion Digital en la Gestion de Inventarios: Caso Empresa Textil MACA SRL”
se realiza una investigacion para la mejora en la eficiencia logistica para una empresa
textil donde identifican los problemas en la gestién de inventarios por los controles
manuales que se tienen reduciendo el control de stock, inmovilizando capital y
generando pérdidas. Se realiza una revision tedrica de la opcidn mas rentable y
adecuada para este rubro de empresas y se determina que un sistema ERP con
integracién en los inventarios es la mejor opcién compara con la loT de monitoreo en
tiempo real y la subcontratacién logistica. Con ello se analiz6 la sostenibilidad de esta
solucion y su escalabilidad a largo plazo debido al crecimiento continuo de la empresa
lo cual se concluyé en una capacitacién constante al personal para manejar eficiente el
sistema ERP. Esta investigacion es til porque en un contexto similar se concluye que
reduce significativamente los errores en el control de inventarios, mejora la planificacion

y reduce los stocks.

Figueroa y Tello (2020) en su tesis titulada “Andlisis de las estrategias de
Aprovisionamiento en el sector textil’ es un trabajo de investigacion realizado por una
escuela profesional de ingenieria industrial que analiza el sector textil en el
departamento de Arequipa en el periodo 2015-2020. Esta tesis se analiza porque dentro
de la gestion logistica que se tiene el sector textil se analiza la estrategia moderna del
uso de ERP y SAP; contando con indicadores que permiten medir la efectividad de la
implementacion de estas metodologias y sistemas. Como el trabajo consta del analisis
de las estrategias no se profundiz6 en su implementacién, sin embargo, se hizo un
trabajo exploratorio al revisar los diversos antecedentes que aseguran que la gestién de
aprovisionamiento puede verse optimizada por el uso de estos sistemas evitando

retrasos de pedidos.

Alvarez (2021), en su tesis titulada "Propuesta de implementacion de un sistema
ERP para la mejora de la gestion del almacén de la empresa Maks Maquinarias Andinas
S.A.C., en la ciudad de Lima", presentada en la Universidad Privada del Norte, investigo
como la implementacion de un sistema ERP influye en la mejora de la gestion del
almacén de una empresa dedicada a la comercializacion de maquinaria. El estudio se
centr6 en medir indicadores clave como la rotacién de inventarios y la cobertura de
existencias, utilizando herramientas como la correlacién de Pearson y la metodologia
Scrum para la implementacién. Los resultados mostraron que el ERP mejoro
significativamente la eficiencia en la gestién de almacenes, reduciendo los tiempos de

respuesta y optimizando el manejo del stock.
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Figueroa (2018), en su tesis titulada "Implementacién del sistema ODOO ERP
para la mejora de la Gestion Logistica de la empresa Palma Aceitera de Oleaginosas
del Perd S.A. (OLPESA) de la Provincia de Tocache", realizada en la Universidad
Peruana Union, examind el impacto de la implementacion del sistema ODOO ERP en
la gestion logistica de una empresa agroindustrial. El estudio utilizé6 un disefio pre-
experimental transversal, evaluando los efectos antes y después de la implementacion
a través de pruebas estadisticas como la T de Student. Los resultados concluyeron que
el ERP mejoré significativamente la eficiencia y eficacia en los procesos logisticos,

optimizando el control de inventarios y la planificacion operativa.

Sinforoso (2022), en su trabajo de suficiencia profesional titulado
"Implementaciéon de un sistema ERP en la empresa ltalpet S.A.C.", presentado en la
Universidad de Lima, detalla la mejora que experimenté la empresa Italpet S.A.C. en su
competitividad y gestion de recursos tras la implementacion de un ERP. Utilizando el
enfoque de los siete pasos para la mejora continua, el estudio identificd oportunidades
de mejora, analizé causas raiz mediante diagramas de Ishikawa y Pareto, y evalué
cualitativa y cuantitativamente los beneficios del ERP, destacando su impacto positivo

en la eficiencia operativa y la toma de decisiones estratégicas.

Flores y Muro (2020), en su investigacion titulada "Implementacién de un sistema
ERP para mejorar la gestion logistica en medianas y pequefias empresas comerciales
en Latinoamérica: una revision sistematica de la literatura”, realizada en la Universidad
Privada del Norte, llevaron a cabo una revisién sistematica de la literatura para evaluar
el impacto de los sistemas ERP en la gestion logistica de PYMEs en Latinoamérica. El
estudio concluyé que los ERPs proporcionan beneficios significativos en términos de
integracion de procesos, mejora en la eficiencia operacional y optimizacioén del control

de inventarios, lo que resulta en un mayor asertividad en la toma de decisiones.

Zamora (2019), en su tesis titulada "Implementacion de un ERP para la
automatizacion del proceso logistico en una empresa de servicios técnicos", realizada
en la Universidad San Ignacio de Loyola, analiz6 como la automatizacion de los
procesos logisticos mediante el uso del ERP SAP Business One mejoro la gestion del
inventario y la atencién al cliente. El estudio utilizé la metodologia ASAP y evalu6 el
impacto de la implementacion en la reduccion de errores en el margen de utilidad y en
la eficiencia del servicio técnico. Los resultados mostraron mejoras significativas en la

agilidad operativa y la calidad del servicio.
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2.2. Bases tedricas
2.2.1. Lalmplementacién de sistemas ERP

La implementacién de sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) es un proceso
critico que permite a las organizaciones integrar y gestionar sus procesos internos en
una plataforma unificada. Davenport (1998) subraya que el éxito de un ERP depende
en gran medida de la alineacibn de los procesos organizacionales con las
funcionalidades del sistema, lo que facilita la gestion eficiente de los recursos y mejora

la toma de decisiones.

Ademas, la implementacion de ERP requiere un enfoque integral que considere
tanto los aspectos técnicos como los humanos. Somers y Nelson (2001) identifican
factores como el respaldo de la alta direccion y la implicacion de los usuarios como
claves para el éxito del proyecto. Estos elementos son esenciales para asegurar que el
sistema se acomode a las necesidades concretas de la organizacion y sea adoptado

eficazmente por los empleados.

Es fundamental que la implementacion de un ERP no se vea como un proyecto
puramente tecnolégico, sino como una transformacién organizacional. Esto implica
gestionar el cambio de manera proactiva, asegurando que todos los actores
involucrados comprendan los beneficios del sistema y estén comprometidos con su

éxito.

2.2.2. Automatizacion de procesos

La automatizacion de procesos actualmente se implementa bajo la metodologia BPM
debido a que los ERP no pueden cubrir todas las necesidades que dentro del
modelamiento en BPM si se logra. Para ello se determinan las siguientes actividades

segun Gutierrez Chavez (2023) que son requeridas para automatizar:

e Modelado de proceso BPMN

e Agregar datos y especificar contratos

e Creacion de formularios

e Definicion de actores

¢ Reportes o0 seguimiento del protocolo técnico

e Creacion de la aplicacion de proceso

Con ello se pueden reducir las tareas y consecuentemente la reduccién de

tiempos es un indicador de la automatizacién de los procesos adecuada. Para ello es
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necesario tener inicialmente un proceso base con el que se pueden determinar las

actividades a automatizar.

2.2.3. Factores criticos de éxito en laimplementacién de ERP

La implementacion exitosa de un ERP depende de varios factores criticos que deben
ser gestionados de manera efectiva. Holland y Light (1999) identifican la alineaciéon
estratégica entre los procesos de negocio y las funcionalidades del ERP como un
elemento esencial para el éxito. Esta alineacion asegura que el ERP apoye los objetivos

estratégicos de la empresa, lo qgue maximiza su efectividad.

Otro factor clave es la gestion del cambio, que implica preparar a la organizacion
para la adopcion del nuevo sistema. Al-Mashari et al. (2003) sefalan que la falta de
gestion del cambio es una de las principales razones por las que fallan las
implementaciones de ERP. La participacion de los usuarios finales y el apoyo continuo

de la alta direccion son fundamentales para superar la resistencia al cambio.

Es crucial que las organizaciones seleccionen un proveedor de ERP adecuado
y personalicen el sistema para que se adapte a sus necesidades especificas,
asegurando que el ERP no solo cumpla con los requisitos actuales, sino que también

sea escalable para futuras necesidades. Esto se aprecia en la Tabla 1.

Tabla 1

Factores Criticos de Exito en la Implementacion de ERP

Factor Critico Descripcion

Alineacion Estratégica La necesidad de que el ERP se ajuste a los

objetivos estratégicos de la empresa

Gestién del Cambio Proceso de preparacion y adaptacion
organizacional para la adopcién de ERP

Participacion de Usuarios Finales Involucramiento de los empleados en el
proceso de implementacion para asegurar

Su aceptacion

Apoyo de la Alta Direccién Compromiso y liderazgo de los empleados

en el proceso de implementacién del ERP

Seleccién de Proveedor y Personalizacién  Eleccion de un ERP que pueda adaptarse a

las necesidades especificas de la empresa

Nota. Estos 6 factores criticos permiten la implementacion del ERP



14

2.2.4. Mejora continuay ERP

La mejora continua es un enfoque integral que complementa la implementaciéon de
sistemas ERP, permitiendo a las empresas optimizar constantemente sus procesos.
Hammer y Champy (1993) introducen el concepto de reingenieria de procesos como
una forma de lograr mejoras significativas en la eficiencia y efectividad de la
organizacion, un enfoque que es particularmente relevante cuando se implementa un
ERP.

La implementacién de ERP proporciona la base para la mejora continua al
centralizar los datos y facilitar el andlisis de los procesos empresariales. Esto permite a
las empresas identificar areas de mejora y ajustar sus procesos de manera agil y
efectiva. Ciborra y Hanseth (2000) sugieren que, al proporcionar una vision integral de
las operaciones, los ERP permiten a las empresas realizar ajustes continuos que

mejoran su desempefio general.

La mejora continua en el contexto de un ERP también puede incluir la integracion
de précticas de calidad como Six Sigma o Lean Manufacturing, lo que permite a las

organizaciones mantener altos niveles de eficiencia y adaptabilidad.

2.2.5. Resistencia al cambio en laimplementacion de ERP

La resistencia al cambio es uno de los mayores desafios en la implementacién de
sistemas ERP. Kotter (1996) argumenta que la resistencia al cambio es una reaccién
natural en las organizaciones, especialmente cuando los cambios afectan
significativamente los procesos y la estructura organizacional. Para superar esta
resistencia, es esencial que la gestion del cambio se aborde de manera proactiva desde

el inicio del proyecto.

La capacitacion continua es una herramienta clave para mitigar la resistencia al
cambio. Nah et al. (2001) destacan que la falta de habilidades y conocimiento sobre el
ERP es una de las principales causas de resistencia. Proporcionar formacion adecuada
y apoyo técnico a lo largo del proceso de implementacion puede ayudar a los empleados

a adaptarse al nuevo sistema de manera mas efectiva.
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Es importante que las organizaciones desarrollen una estrategia de
comunicacion clara que explique los beneficios del ERP y c6mo mejorara los procesos
de negocio. Esto puede ayudar a reducir la ansiedad y la resistencia entre los
empleados, facilitando una adopcién mas fluida del sistema. La Figura 1 ilustra causas

del personal al implementar el ERP.

Figura 1

Causas del personal al implementar el ERP

Desconfianza en el Nuevo Sistema

Miedo a la Pérdida de Empleo

15.0%
20.0%

35.0%

Falta de Comunicacion SOi02s

Falta de Capacitacion

Nota. Se consideraron las causas sobre como reacciona el personal a la

implementacion del ERP.

2.2.6. ERP y su relacion con la eficiencia operativa

La eficiencia operativa es uno de los principales beneficios de la implementacion de un
sistema ERP. Al centralizar y automatizar procesos clave, un ERP permite a las
empresas reducir errores, optimizar el uso de recursos, y mejorar la calidad de sus
productos y servicios. Gunasekaran y Ngai (2004) afirman que las empresas que
implementan ERP experimentan mejoras significativas en la eficiencia operativa, lo que

se traduce en una mayor productividad y rentabilidad.

La automatizacién de procesos mediante ERP no solo mejora la eficiencia
operativa, sino que también permite a las empresas adaptarse rapidamente a los
cambios en el mercado. Esto es especialmente importante en sectores competitivos,
donde la capacidad de respuesta es clave para mantener la competitividad. Hendricks
et al. (2007) indican que las empresas que adoptan ERP son capaces de reducir

significativamente sus ciclos de producciéon y mejorar la calidad del servicio al cliente.
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La eficiencia operativa lograda a través de ERP también contribuye a la
sostenibilidad empresarial, al reducir el desperdicio y optimizar el consumo de energia.
Esto no solo beneficia a la empresa desde un punto de vista econémico, sino que
también mejora su reputacion en términos de responsabilidad social y ambiental. La

Figura 2 muestra un gréfico de la reduccién de costos operativos con ERP.

Figura 2

Reduccién de Costos Operativos con ERP
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Nota. Eficiencia operativa a lo largo del tiempo con la implementacion del ERP

2.2.7. Integracion de la cadena de suministro mediante ERP

La integracién de la cadena de suministro es uno de los principales beneficios que los
sistemas ERP pueden ofrecer a las organizaciones. Al centralizar la gestion de la
cadena de suministro, un ERP facilita la coordinacion entre proveedores, fabricantes y
distribuidores, lo que mejora la eficiencia y la puntualidad en la entrega de productos.
Koh et al. (2006) destacan que, al utilizar un ERP, las empresas pueden reducir los
tiempos de ciclo y mejorar la calidad del servicio al cliente, lo que es fundamental para

mantener la competitividad en mercados dinamicos.

La visibilidad completa que proporciona un ERP sobre la cadena de suministro
permite a las empresas anticiparse a posibles interrupciones y ajustar sus operaciones
en consecuencia. Esto no solo mejora la capacidad de respuesta de la empresa, sino
gue también minimiza los costos asociados con las interrupciones en la cadena de

suministro. Helo et al. (2008) sefialan que un ERP bien implementado puede ayudar a
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las empresas a sincronizar mejor la oferta y la demanda, reduciendo el exceso de

inventario y mejorando la rentabilidad.

Un ERP integrado también facilita el cumplimiento de normativas y estandares
de calidad, lo que es esencial en sectores altamente regulados. Esto no solo asegura la
conformidad con las regulaciones, sino que también protege la reputacion de la empresa

y mejora la satisfaccion del cliente.

2.2.8. Adaptabilidad y flexibilidad de los sistemas ERP

La adaptabilidad y flexibilidad de un sistema ERP son esenciales para garantizar su
éxito a largo plazo. Un ERP debe ser lo suficientemente flexible como para adaptarse a
los cambios en el entorno empresarial y a las necesidades especificas de la empresa.
Rashid et al. (2002) subrayan que un ERP adaptable permite a las empresas
personalizar el sistema segun sus procesos Unicos, lo que es crucial para maximizar la

efectividad del sistema.

Ademas, la flexibilidad del ERP permite a las empresas integrar nuevas
tecnologias y adaptarse a las innovaciones del mercado. Esto es particularmente
importante en industrias donde la tecnologia cambia rapidamente, ya que un ERP que
no puede adaptarse a estas innovaciones puede volverse obsoleto. Markus et al. (2000)
destacan que la capacidad de personalizar y ajustar el ERP es fundamental para
mantener la competitividad y asegurar que el sistema siga siendo relevante a medida

gue evolucionan las necesidades del negocio.

Un ERP flexible también facilita la escalabilidad, permitiendo a la empresa
expandir sus operaciones sin la necesidad de reemplazar el sistema. Esto es
especialmente importante para las empresas en crecimiento, que necesitan un sistema

gue pueda adaptarse a su expansion y a los cambios en su estructura organizacional.

2.2.9. ERP en PYMEs y su impacto en la competitividad

La implementaciéon de sistemas ERP en pequefias y medianas empresas (PYMES)
puede ser un factor clave para mejorar su competitividad en el mercado. Aunque las
PYMEs suelen enfrentar desafios en términos de recursos y personal, un ERP puede
ayudar a estas empresas a optimizar sus operaciones y a competir de manera mas
efectiva. Wagner et al. (2006) sefialan que las PYMEs que han implementado ERP han
visto mejoras significativas en la eficiencia operativa y en la capacidad de respuesta a

las demandas del mercado.
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Ademas, los ERP permiten a las PYMEs gestionar de manera mas eficiente sus
recursos, lo que es crucial para mantener la rentabilidad en mercados altamente
competitivos. Buonanno et al. (2005) subrayan que, aunque las PYMEs pueden
enfrentar obstaculos financieros para implementar ERP, los beneficios a largo plazo en

términos de eficiencia y reducciéon de costos justifican la inversion.

El acceso a informacién en tiempo real proporcionado por los ERP permite a las
PYMEs tomar decisiones informadas y adaptarse rapidamente a los cambios en el
mercado. Esto no solo mejora la capacidad de respuesta de la empresa, sino que
también le permite identificar nuevas oportunidades de negocio y aprovecharlas antes
gue la competencia. El impacto del ERP en la competitividad de las PYMESs se ve en la
Tabla 2.

Tabla 2
Impacto del ERP en la competitividad de las PYMEs
Area de Impacto Mejora Observada
Eficiencia Operativa Reduccién de tiempos de ciclo y

mejora en la productividad.

Gestion de Inventarios Optimizacién del inventario y reduccién

de costos asociados.

Toma de decisiones Mejora en la toma de decisiones
gracias al acceso a datos en tiempo

real.

Satisfaccién del Cliente Aumento en la satisfaccion del cliente
debido a la mejora de la calidad del

servicio.

Nota. Tabla tomada en base a la investigacion de Wagner.

2.2.9. Retorno de la inversion (ROI) en implementaciones de ERP

El retorno de la inversion (ROI) es un aspecto critico a considerar en la implementacion
de sistemas ERP. Si bien la inversion inicial en un ERP puede ser considerable, los
beneficios a largo plazo suelen justificar esta inversiébn. Shang y Seddon (2002)

realizaron un andlisis del ROl en empresas que implementaron ERP y encontraron que,
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en la mayoria de los casos, los beneficios superaron los costos, especialmente en

términos de reduccién de costos operativos y mejora de la eficiencia.

El ROI de un ERP no solo se mide en términos financieros, sino también en
términos de mejoras en la eficiencia operativa y en la capacidad de la empresa para
adaptarse a los cambios en el mercado. Gattiker y Goodhue (2005) sefialan que, al
centralizar la informacion y mejorar la toma de decisiones, un ERP permite a las
empresas identificar y aprovechar nuevas oportunidades de negocio, lo que contribuye

al crecimiento a largo plazo.

El ROI también puede medirse en términos de mejora en la satisfaccion del
cliente, ya que un ERP permite a las empresas responder mas rapidamente a las
necesidades de los clientes y ofrecer un mejor servicio. Esto no solo mejora la lealtad
del cliente, sino que también contribuye a la reputacion de la empresa y a su capacidad

para atraer nuevos clientes.

2.2.10. ERP y latoma de decisiones estratégicas

Uno de los principales beneficios de los sistemas ERP es su capacidad para mejorar la
toma de decisiones estratégicas. Newell et al. (2003) argumentan que los ERP
proporcionan una vision integrada y en tiempo real de todas las operaciones de la
empresa, lo que facilita la toma de decisiones informadas y alineadas con los objetivos

estratégicos de la organizacion.

El acceso a datos precisos y actualizados en cualquier momento permite a los
gerentes evaluar el rendimiento de la empresa y tomar decisiones basadas en
informacién confiable. Esto es particularmente importante en un entorno empresarial
dinamico, donde la capacidad de tomar decisiones rapidas y precisas puede ser la
diferencia entre el éxito y el fracaso. Elbashir et al. (2008) destacan que los ERP no solo
mejoran la calidad de las decisiones, sino que también aceleran el proceso de toma de

decisiones.

Los ERP también permiten a las empresas identificar y reaccionar rapidamente
a las oportunidades y amenazas en el mercado, lo que es crucial para mantener la
competitividad y asegurar el crecimiento a largo plazo. La Tabla 3 muestra 3 beneficios

del ERP en la toma de decisiones estratégicas.
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Tabla 3

3 beneficios del ERP en la toma de decisiones estratégicas

Beneficio Descripcion

Acceso a la Informacién en Tiempo real Permite a los gerentes tomar decisiones

basadas en datos actualizados.

Integracion de Datos de Diferentes Facilita la vision holistica del desempefio

areas de la empresa.

Mejora en la Precision de las Reduce el riesgo asociado con la toma

- de decisiones estratégicas.
Decisiones 9

Agilidad en la Respuesta a Cambios  Aumenta la capacidad de la empresa

para adaptarse a cambios del mercado.

Nota. Informacion tomada de Elbashir para la toma de decisiones estratégicas.

2.2.11. ERP y la gestién de recursos humanos

La gestion de recursos humanos (RRHH) es otro de los aspectos que puede
beneficiarse significativamente de la implementacion de un ERP. La gestion de recursos
humanos (RRHH) es otro de los aspectos que puede beneficiarse significativamente de
la implementacién de un ERP. Al automatizar funciones clave como la némina, la
gestion de beneficios, y la planificacion de recursos, un ERP mejora la eficiencia
operativa y reduce los errores asociados con la gestion manual de datos. Hendrickson
(2003) sostiene que la automatizacion de estas funciones no solo libera tiempo para
gue el personal de RRHH se concentre en tareas estratégicas, sino que también mejora

la precision y la consistencia de los datos.

Ademas, un ERP permite a los gerentes de RRHH obtener una vision mas
completa de los empleados, facilitando la planificacién de la fuerza laboral y el desarrollo
del talento. Lengnick-Hall y Lengnick-Hall (2006) subrayan que la integracion de RRHH
en el ERP mejora la alineacion entre los objetivos de la empresa y las capacidades del
personal, o que es crucial para el éxito organizacional. Esto permite a las empresas no
solo gestionar mejor a sus empleados, sino también optimizar su desempefio y

desarrollo profesional.

La centralizacion de la informacién de RRHH en un ERP también mejora la
capacidad de la organizacion para cumplir con las normativas laborales y de seguridad.

Al tener acceso a datos precisos y en tiempo real, las empresas pueden asegurarse de
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gue estan cumpliendo con las leyes y regulaciones aplicables, lo que reduce el riesgo

de incumplimiento y mejora la sostenibilidad a largo plazo.

2.2.12. ERP y la gestién financiera

Los sistemas ERP desempefian un papel crucial en la gestion financiera de las
empresas, al proporcionar herramientas para la contabilidad, la gestion de tesoreria, y
la planificacién financiera. Un ERP permite una mayor transparencia y precision en los
informes financieros, lo que es fundamental para la toma de decisiones y la gestion del
riesgo. Romney y Steinbart (2015) explican que, al centralizar todas las funciones
financieras en un solo sistema, un ERP mejora la eficiencia operativa y permite un mejor

control de los costos.

Ademas, un ERP facilita la consolidacion financiera, permitiendo a las empresas
gestionar multiples divisiones o subsidiarias de manera mas eficiente. Granlund y Malmi
(2002) destacan que un ERP puede mejorar significativamente la capacidad de la
empresa para gestionar la complejidad financiera, lo que es esencial para las
organizaciones globales que operan en multiples paises con diferentes normativas

fiscales.

La capacidad de un ERP para proporcionar informes financieros precisos y en
tiempo real también mejora la capacidad de la empresa para cumplir con las normativas
contables y fiscales, lo que reduce el riesgo de sanciones y mejora la reputacién de la

empresa ante inversores y reguladores.

2.2.13. ERP y la sostenibilidad empresarial

La sostenibilidad empresarial es cada vez mas importante en el mundo actual, y los
sistemas ERP pueden desempefiar un papel clave en este aspecto. Un ERP puede
ayudar a las empresas a gestionar mejor sus recursos, reducir el desperdicio, y mejorar
la eficiencia energética. Melville (2010) sugiere que la integracion de practicas
sostenibles en los sistemas ERP puede ayudar a las empresas a cumplir con las

normativas ambientales y mejorar su reputacién como organizaciones responsables.
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El ERP también facilita la medicidn y el seguimiento de los indicadores de sostenibilidad,
permitiendo a las empresas identificar areas de mejora y tomar decisiones informadas
sobre como reducir su impacto ambiental. Watson et al. (2012) destacan que la
capacidad de un ERP para proporcionar datos precisos y en tiempo real es crucial para
implementar estrategias de sostenibilidad efectivas y alcanzar los objetivos de reduccién
de emisiones y consumo energético. Las empresas que utilizan ERP para gestionar sus
iniciativas de sostenibilidad no solo mejoran su desempefio ambiental, sino que también
pueden lograr ventajas competitivas al diferenciarse como lideres en responsabilidad

corporativa y sostenibilidad. La Figura 3 muestra la reduccion del consumo energético.

Figura 3

3 reduccion de Consumo Energético tras la Implementacion de ERP
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Nota. Gréfico de reduccion de consumo con respecto a la implementacion del ERP.

2.2.14. ERP y la gestion del conocimiento

Los sistemas ERP pueden ser una herramienta valiosa para la gestion del conocimiento
dentro de una organizacion. Al centralizar y organizar la informacion en una plataforma
Unica, un ERP facilita el acceso y la distribucion del conocimiento a lo largo de la
empresa. Alaviy Leidner (2001) argumentan que los ERP permiten a las organizaciones
capturar, almacenar y compartir conocimiento de manera mas eficiente, lo que mejora
la toma de decisiones y fomenta la innovacion. La capacidad de un ERP para integrar
datos de diferentes departamentos y procesos también facilita la creacién de una base
de conocimiento comun, que puede ser utilizada por toda la organizacion. Esto no solo
mejora la eficiencia operativa, sino que también permite a la organizacion aprovechar

mejor sus activos de conocimiento y fomentar una cultura de aprendizaje continuo. La
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gestion del conocimiento mediante ERP también apoya la colaboracion
interdepartamental, permitiendo a los empleados compartir informacién y mejores

practicas, lo que mejora la cohesion organizacional y la capacidad de innovar.

2.2.15. Implementacién del Design Thinking en la industria de

comercializacion.

La implementacién del Design Thinking en la industria de comercializacion representa
una evolucién significativa en la forma en que las empresas enfrentan los desafios del
mercado, disefian sus procesos y generan valor para el cliente. Design Thinking es una
metodologia centrada en el usuario que promueve la empatia, la definicion precisa de
problemas, la ideacion, el prototipado y la prueba de soluciones, y se ha convertido en
un enfoque clave para la innovacion en sectores altamente competitivos como el

comercial.

Brown (2009) afirma que Design Thinking permite a las organizaciones
comprender profundamente las necesidades de los clientes, lo cual es esencial en
contextos de comercializacion donde las preferencias del consumidor cambian
constantemente. Al incorporar esta metodologia, las empresas pueden desarrollar
productos y servicios mas alineados con las expectativas del mercado, generando

propuestas de valor diferenciadas y sostenibles.

2.2.16. Fases del modelo Design Thinking

El Design Thinking es una metodologia de innovacién centrada en el usuario que busca
resolver problemas complejos mediante un enfoque creativo, iterativo y colaborativo.
Segun Tim Brown (2009), uno de los principales exponentes de esta metodologia,
Design Thinking se basa en cinco fases clave: empatizar, definir, idear, prototipar, y
testear. Estas fases permiten comprender profundamente las necesidades de los
usuarios, definir problemas concretos, generar ideas innovadoras, crear prototipos
funcionales y probar soluciones antes de implementarlas a gran escala. En la Figura 4

se aprecia las etapas del Design Thinking.
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Etapas del Design Thinking
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Nota. Resumen de la metodologia de optimizacion de procesos logisticos

El Design Thinking se aplicara como una herramienta fundamental para

optimizar los procesos logisticos y mejorar la productividad de la empresa. La

implementacion de esta metodologia se estructurara en las siguientes fases:

Empatizar: En esta fase, se llevara a cabo un andlisis profundo de los
problemas logisticos actuales en La Macarena. Se recopilara informacién
directamente de los empleados, encargados de logistica y otros actores
clave para identificar las principales dificultades en los procesos de
inventario, pedidos y toma de decisiones. El objetivo es entender las
necesidades y puntos de dolor especificos de los usuarios y del sistema
logistico.

Definir: A partir de la informacion recopilada, se definirdn los problemas
logisticos mas criticos que afectan la productividad de la empresa. En esta
etapa, se precisaran objetivos claros para la optimizacién de procesos,
enfocandose en aspectos como la reduccién de errores, la mejora en la
planificacion de inventarios y la integracion de datos en tiempo real.

Idear: En esta fase, se generaran diferentes ideas y posibles soluciones para
los problemas identificados. Se organizaran sesiones de brainstorming con
el equipo logistico y de tecnologia para proponer mejoras en el flujo de
trabajo, aprovechando las capacidades del sistema ERP ya implementado.
Las ideas se evaluaran en funcién de su viabilidad técnica y su potencial

para mejorar la eficiencia.
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- Prototipar: Las mejores ideas se llevaran a cabo en pequefios prototipos o
proyectos piloto. Se probaran nuevas formas de gestion de inventarios y
planificacion de pedidos mediante el ERP, ajustando los procesos segun los
requerimientos logisticos de la empresa. Esta fase permite realizar cambios
iterativos y ajustar las soluciones antes de su implementacién a gran escala.

- Testear: Los prototipos se evaluaran en situaciones reales dentro de la
empresa. Se medirdn los cambios en la productividad, la reduccion de
errores en los procesos logisticos y el impacto en la toma de decisiones. Esta

fase garantiza que las soluciones propuestas sean efectivas y escalables.

2.2.17. Gestion logistica para latoma de decisiones

En esta variable se aprecia que es un tema trascendental para las empresas porque
comprende un conjunto de procesos de control y planificacion que permite satisfacer las
necesidades que se requieran, ya sean requerimientos de las areas usuarias o clientes
(Lecarios Rivas, 2022).

La logistica tiene como fin satisfacer las necesidades de calidad de productos y
servicios ofrecidos, con un buen manejo de las decisiones que engloban la gestidon
logistica es posible reducir los costos, aumentar la productividad y verificar la

continuidad de los procesos.

La cadena de suministro se denomina al proceso que inicia de la materia prima
hasta el cliente final que consume el producto o servicio, a diferencia de la gestién
logistica no abarca todo ello y es importante comprender ese limite para conocer desde
donde inicia el proceso y eventualmente presentar formas internas, que pertenecen a la
gestion del BackOffice de la empresa. Se sefala que uno de los principios es la
reduccion de costos al tener como pilares evitar los desperdicios, aumentar la

productividad y agilizar los resultados.

La siguiente tabla 4 detalla los objetivos principales de la implementacién del
Design Thinking en la gestion logistica de La Macarena, con un enfoque en la
optimizacion de procesos mediante la automatizacion del ERP. Cada objetivo tiene un
impacto significativo en la mejora de la productividad y en la reduccion de los errores

operativos, permitiendo una toma de decisiones mas rapida y precisa.
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Objetivo Descripcién Importancia

Optimizar los procesos de

inventarios, pedidos y Crucial para mejorar la eficiencia
Aumentar la L
o planificacion para aumentar la general de la empresa y aumentar
productividad S » o
eficiencia en la gestion la competitividad.
logistica.
Disminuir la tasa de errores en Clave para garantizar operaciones
Reducir los errores los procesos logisticos sin fallos, reduciendo costos y
operativos mediante la automatizacién y mejorando la satisfaccion del
el uso del sistema ERP. cliente.
Mejorar la precision y rapidez . o
o Esencial para tomar decisiones
_ en la toma de decisiones L ) )
Mejorar la toma de . ) mas rapidas y precisas, mejorando
o estratégicas mediante la _
decisiones la capacidad de respuesta de la

integracion de datos en tiempo
empresa.
real.

Nota. Formulacién de los objetivos en base a la necesidad logistica del caso de La

Macarena.

- Aumentar la productividad: Este objetivo es fundamental para garantizar que los
recursos se utilicen de manera mas eficiente, aumentando la competitividad de
la empresa en el mercado.

- Reducir los errores operativos: Un aspecto clave para minimizar costos y mejorar
la satisfaccion del cliente. La automatizacién ayuda a reducir las inconsistencias
en los procesos, lo que incrementa la calidad del servicio.

- Mejorar la toma de decisiones: Esto permite una mayor agilidad en la
planificacion y respuesta ante cambios en el mercado, ya que el ERP
proporciona datos en tiempo real que facilitan decisiones mas informadas y

oportunas.

Cada uno de estos objetivos no solo mejora la operatividad interna, sino que

también tiene un impacto directo en la satisfaccion del cliente y en la capacidad de la

empresa para adaptarse a las demandas del mercado.



27

2.3. Definicion de términos
2.3.1. Andlisis de procesos

Se define como una metodologia utilizada para examinar y mejorar los procesos de
negocio dentro de una organizacion. Este analisis implica identificar cada paso de un

proceso, evaluar su eficiencia y determinar areas de mejora (Harrington, 1991).

2.3.2. Cadena de suministro

Es una red compleja que incluye todas las entidades, personas, actividades y recursos
necesarios para llevar un producto o servicio desde su origen hasta el consumidor final
(Christopher, 2016).

2.3.3. Gestion logistica

Es el proceso mediante el cual se planifica, ejecuta y controla de manera eficiente el

movimiento y almacenamiento dentro de una cadena de suministro. (Ballou, 2004).

2.3.4. Mejora continua

Es un enfoque constante y sistematico para la optimizacion de los procesos, productos

y servicios dentro de una organizacion (Bessant y Caffyn, 1997).

2.3.5. Reingenieria de procesos

La reingenieria se basa en analizar a fondo los procesos actuales, identificar
ineficiencias y redisefiar completamente los procedimientos para que sean mas

efectivos y alineados con los objetivos empresariales (Hammer y Champy, 1993).

2.3.6. Resistencia al cambio

Es la reaccién natural de individuos y grupos dentro de una organizacion frente a

modificaciones en sus practicas, procesos o estructuras habituales. (Kotter, 1996).

2.3.7. Sistema ERP (Enterprise Resource Planning)

Es un sistema de software integrado que automatiza y conecta diversas funciones

empresariales como la planificacion, produccion, ventas y distribucion. (O'Leary, 2000).
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2.3.8. Sostenibilidad empresarial

La gestidn eficiente de recursos naturales, la reduccion de emisiones y desechos, todo
ello mientras se asegura el cumplimiento de las normativas legales y se contribuye

positivamente a la sociedad (Elkington, 1997).

2.3.9. Toma de decisiones

Este proceso que considera tanto factores internos como externos, incluyendo las
tendencias del mercado y las capacidades organizativas, para tomar decisiones que

aseguren la sostenibilidad y el éxito de la organizacién (Mintzberg et al., 1998).

2.3.10. Design Thinking

Se puede describir como la disciplina que utiliza la combinacion de métodos y
sensibilidad para el disefio de las necesidades a un nivel tecnoldgico viable para crear

valor y oportunidad en el mercado (Matthews & Wrigley, 2017).

2.3.11. Optimizacion de inventarios

Es el proceso continuo de planificacion, organizacion y control que apunta a la eficiencia

de uso de recursos reduciendo la inversion en inventarios (Teiler et. al., 2021).
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CAPITULO Illl: MARCO METODOLOGICO

3.1. Disefio de lainvestigacion

La investigacion se desarrollara bajo un disefio no experimental y explicativo. Segun
Hernandez Sampieri y Mendoza (2018), en su libro "Metodologia de la Investigacién”,
el disefio no experimental implica observar y analizar las variables en su estado natural,
sin manipularlas deliberadamente. En esta tesis, se analizara cdmo la implementaciéon
de un sistema influye en la productividad de la empresa, sin introducir modificaciones
externas que alteren su comportamiento natural. Asimismo, se utilizara un enfoque
explicativo para determinar las causas que se define al incremento de la productividad,
buscando identificar relaciones de causa y efecto entre la implementacion del sistema

y los cambios observados en el rendimiento de los procesos.

3.2. Acciones y actividades

Las acciones y actividades se desarrollan en base a los indicadores, herramientas y
técnicas definidas para poder coordinar con el recurso humano de la empresa La

Macarena y poder obtener la informacion necesaria para la investigacion.

3.3. Materiales y/o instrumentos

Los instrumentos usados en la investigacion fueron el sistema HNPIVE un sistema de
analisis de datos (power bi) para poder medir y analizar los resultados. Ademas, se
utilizé el instrumento del cuestionario (anexo 4) para medir el nivel de satisfaccién de la

implementacién del Design Thinking con ERP.

3.3.1. Técnicas

Las técnicas utilizadas en esta investigacion incluyen la encuesta como herramienta
principal para recolectar datos de empleados y directivos. Adicionalmente, se empleara
el analisis documental para evaluar informes relacionados con la eficiencia de los
procesos administrativos antes y después de la implementacién del ERP. El analisis de
inventarios también sera una técnica clave, con el fin de medir el impacto del ERP en la
gestion logistica y la optimizacion de recursos, utilizando reportes de errores y métricas
de stock. Estas técnicas permitirdn obtener una vision integral del impacto del ERP en

las 4reas logisticas y de toma de decisiones estratégicas.
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3.3.2. Instrumentos

Los principales instrumentos de medicién incluyen una escala Likert de 5 puntos para
cuantificar las percepciones de los empleados y directivos sobre la implementacién del
ERP y su impacto en la eficiencia operativa. Ademas, se utilizaran reportes de errores
de inventario para medir la disminucion de fallos en la gestién de inventarios, junto con
métricas de rotacion de inventarios para evaluar la optimizacién del uso de recursos.
Para la toma de decisiones estratégicas, se aplicaran entrevistas semiestructuradas a
los directivos, y se complementara con el analisis de documentacién y reportes sobre la

eficiencia de los procesos administrativos y logisticos.

3.4. Poblacion y muestra de estudio
3.3.1. Unidad de Estudio

La unidad de estudio son los procesos que se mediran con los datos que se obtendran
de trabajadores que laboran en la empresa La Macarena SAC en la ciudad de

Moquegua.

3.3.2. Poblacioén

Comprende todos los procesos en la gestidn logistica de la Macarena.

3.3.3. Muestra

Comprende el proceso de gestion logistica de la Macarena.
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3.5. Operacionalizacion de variables

En la presente tabla 5 se dan a conocer las dimensiones e indicadores para la medicion de las variables de estudio (véase en anexo 1 el cuadro
de matriz de consistencia).

Tabla s

Operacionalizacion de variables

Variable Descripcion Dimensiones Indicadores Escala Tec,nlcas 0
Métodos
Implementacién del Sistema mtegra_ldo de software Automatizacion de Reduccién del tiempo en . Revision
gue automatiza y conecta L , Nominal
ERP . procesos procesos administrativos documental
funciones clave de la empresa.
Metodologia centrada en el - . L
) . Indice de satisfaccion de
L usuario que permite generar , Escala
Implementacion del : . Fases del modelo los usuarios con el ERP . . .
. o soluciones creativas e . o : Likert de 5 Cuestionario
Design Thinking . . Design Thinking modelado con Design
innovadoras para la mejora de . puntos
o Thinking
procesos logisticos.
Gestion Logistica Capam,da_d para (_)ptlmlzar la o Toma de decisiones _ Reporte de
logistica mediante la Planificacion de basada en datos Nominal, g
para la toma de A . ; errores, analisis
. planificacion, control y inventarios Aumento de la Porcentual . :
decisiones : - de inventarios
almacenamiento de productos productividad

Nota. Las variables fueron elaboradas en base a los antecedentes de investigaciones similares.



32

3.6. Procesamiento y analisis de datos

El procesamiento de los datos obtenidos en la investigacién se llevara a cabo
siguiendo un enfoque de mejora continla basado en el ciclo Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar (PHVA), adaptado de Deming (1989). Este ciclo permitira analizar
los efectos de la implementacion del sistema ERP en la gestion logistica y la toma de
decisiones estratégicas dentro de la organizacion. El andlisis de los datos se iniciara
con la evaluacion de la linea base para comprender el estado actual de los procesos
logisticos y administrativos, seguido por el analisis del impacto posterior a la

implementacion del ERP.

3.6.1. Evaluacion

Una vez recopilados los datos a través de encuestas, entrevistas y la revision de
documentos, se procederd a la evaluacién de los resultados, enfocandonos en los
efectos de la implementacién del ERP en la reduccién de errores logisticos, la
eficiencia administrativa y la mejora en la toma de decisiones. Se utilizara una matriz
de evaluacién de eficiencia y errores en los procesos logisticos medibles. La Tabla 6
muestra la evaluacion de riesgos e impactos de la gestion logistica y la Tabla 7

muestra la evaluacion de riesgos del personal.

Tabla 6
Evaluacién de Riesgos e Impactos en la Gestidén Logistica
Riesgo/impacto L Probabilida . Medld'as
- Descripcién Severidad Correctivas
Identificado d
Propuestas

. . Implementacion
Discrepancia entre

Errores en de sistemas
. . el stock real y el Alta Alta .
inventarios . automatizados
registrado . .
de inventario
Demoras en la Optimizacion de
Retraso en . ., .
distribucién de Media Alta rutas y procesos
entregas ) o
productos al cliente logisticos
Falta de integracién e
L, . - Integracién de
Comunicacion en la informacioén . .
. Alta Media datos mediante
ineficiente entre ERP

departamentos

Nota. Esta matriz de riesgo justifica las medidas correctivas requeridas.
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Tabla 7
Evaluacién de riesgos para el personal
_ _ - Medidas
Riesgo/impacto o Probabilid , ,
. o Descripcion Severidad correctivas
identificado ad
propuestas
Exceso de L
) Automatizacion
Sobrecarga trabajo manual .
Alta Media de procesos
laboral que genera

) repetitivos
estrés y errores

Desconocimiento
Programas de

Falta de en el manejo de _ »
L Media Alta formacion y
Capacitacion nuevas _
] entrenamiento
tecnologias
Negativa del Gestion del
Resistencia al persional a _ cambioy
_ Alta Media o
cambio adoptar nuevos comunicacion
sistemas efectiva

Nota. Esta matriz de riesgo justifica las medidas correctivas requeridas.

3.6.2. Interpretacion y propuestas

Al analizar los riesgos e impactos, se observa que la implementacién de un sistema
ERP es fundamental para abordar multiples problemas identificados. Las medidas

propuestas buscan:

- Mejorar la satisfaccién del cliente mediante la optimizacion de la gestidn
logistica y la reduccion de errores en entregas

- Reducir los riesgos para el personal al automatizar tareas repetitivas y
proporcionar capacitaciéon adecuada, disminuyendo el estrés y la resistencia
al cambio

- Aumentar la eficiencia operativa al integrar los sistemas de informacion, lo

que permitird una toma de decisiones mas informada y oportunas
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Figura 5
Impacto de los Problemas Logisticos en la Satisfaccion del Cliente

50+ m Frecuencia (%)

Impacto (%)

40

30

Porcentaje (%)

- Retrasos en entrega Falta de productos Errores en pedidos
Problemas Logisticos

Nota. El grafico presenta una comparacion entre la frecuencia y el impacto de tres
problemas logisticos clave en la satisfaccion del cliente: retrasos en la entrega, falta
de productos disponibles y errores en los pedidos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Implementacion del Design Thinking con un ERP

Una de las metas principales de la implementacién del sistema ERP fue mejorar la
eficiencia operativa en la empresa, particularmente en los procesos administrativos y

logisticos. A continuacion, se detallan los resultados obtenidos en este aspecto.

4.1.1. Diagrama de Procesos antes de laimplementacion del ERP en el proceso

logistico

En primer lugar, como se detallé en la parte metodoldgica que se tiene como muestra
al proceso de Gestion Logistica que comienza en la recepcion de mercaderia, luego
esa mercaderia se ingresa al Kardex de existencias que es un proceso manual o de
usuario dependiendo de la disponibilidad del operador. Luego, se decide si la
mercaderia se mostrara al publico o se almacenard, en la segunda opcién hay un
subproceso que no se ha desarrollado con el fin de analizar el proceso actual. Una
vez mostrada en tienda se procede a la actualizacién del Kardex de existencias lo
cual suele tomar una cantidad considerable de tiempo al ser de caracter manual.
Finalmente, la mercaderia ingresa a la gestion de venta que se representa como un
subproceso donde se desarrolla un reingreso posible a almacenamiento, pero no se

muestra para detallar los puntos en naranja.

Para el diagrama se ha utilizado la metodologia BPM para identificar los tipos
de actividades que se realizan donde se van clasificando como tareas manuales, de
usuario, subprocesos y se sefiala en color verde el inicio del proceso y en rojo el fin.
Se recalca que no se desarroll6 todo el proceso de recepcion de mercaderia hasta la

venta del producto debido a la limitacion de la muestra a analizar.

Como se ha sefalado teéricamente en el Design Thinking y el ERP se
identifica la problematica central de la gestion logistica y poder enfocarse en la
optimizacion del mismo proceso por lo que siguiendo tedricamente las fases del
modelo se ha logrado completar la identificacion de la necesidad y se procede con
un analisis mas profundo sobre lo identificado en el flujograma que se muestra a

continuacioén en la figura 6:



Figura 6

36

Diagrama de Procesos antes de la implementacion del ERP en el proceso logistico

Gestion Logistica

Area logistica

:Se exhjibe en
tienda?

@ (2) Ingreso de a3
Gestion del
Recepcion de mercaderia 3 No almacenamiento
mercaderia Kardex de
existencias E

Actualizacién del
Kardex de existencias

Area comercial

Gestion de la venta
de la mercaderia _»O

Nota. Basado en la gestion logistica usan Kardex de forma manual.

Andlisis del Diagrama de Procesos (Antes del ERP)

Procesos Manuales: Todos los pasos clave se realizan manualmente, lo
gue incrementa los riesgos de errores humanos en cada etapa, desde la
recepciéon de la mercancia hasta la entrega al cliente.

Falta de Coordinacién: La verificacion y actualizacién de inventarios, asi
como la revisibn de documentos y facturas, no estd conectada ni
automatizada, lo que genera descoordinacion entre las areas y lentitud en
la operacion.

Retrasos: La dependencia de procesos manuales genera cuellos de
botella en el surtido de mercancia y la preparacion de los productos para
su envio, lo que a su vez aumenta los tiempos de entrega y afecta la
satisfaccion del cliente.

Errores en el Control de Inventarios: Al no contar con un sistema
automatizado que actualice los datos en tiempo real, los errores de control
de inventario son frecuentes, lo que genera sobrestock en algunos

productos y desabastecimiento en otros.

Dentro de este analisis se consideran los resultados del cuestionario realizado

a los trabajadores involucrados de la tienda la Macarena, siendo un total de 17 que



37

participan en el proceso de gestion logistica y se ven directa e indirectamente
afectados por las actividades que se realizan. Se utiliz6 un cuestionario que permite
medir cuantitativamente las observaciones en base a las dimensiones de estudio que
se analizaron tedricamente. Es asi como se plantea una mejora con la
implementacion del ERP en el siguiente punto al determinar un resultado mayoritario
en concordancia con la necesidad de automatizar procesos y agilizar la toma de

decisiones que corresponden a la fase de empatizar y definir del design thinking.

4.1.2. Diagrama de flujo después de la implementacion del ERP en el proceso

logistico

Como resultado del analisis usando la metodologia Design Thinking se logra idear
un diagrama de flujo que permite la implementacion del ERP que se muestra en un
proceso automatizado que se espera reduzca los tiempos, aumente la productividad,
se tomen mas decisiones estratégicas y fortalezcan la gestién logistica midiendo su
avance con los indicadores elaborados. La Figura 7 muestra un diagrama de flujo

después de la implementacion del ERP.

Figura 7

Diagrama de flujo después de la implementacion del ERP en el proceso logistico

:Se axhjibe en
tienda?

= & y
Py Ingreso de No Gestion del
O Recepcidn t‘:ie mercaderfa al ——p] almacenamiento
mercaderia -
sistema ERP

Si

Area logistica

ggnsu\ta automatica

de stock y ubicacién
en sistema ERP

Gestién Logistica

Gestion de la venta

de la mercaderia _O

Area comercial

Nota. En base al andlisis realizado para la implementacién del ERP.
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Andlisis del Diagrama de Procesos (Después del ERP)

- Automatizacién: ElI ERP elimina procesos manuales, reduciendo errores
y optimizando el control de inventarios y facturacion.

- Actualizacion en tiempo real: Todos los datos (inventarios, pedidos,
facturas) se actualizan autométicamente, mejorando la toma de
decisiones y la precision de la informacion.

- Optimizacion del inventario: La gestion automatizada asegura una
correcta disponibilidad de productos, evitando tanto el sobre stock como
el desabastecimiento.

- Mejor coordinacién entre areas: El ERP centraliza los datos, facilitando la
sincronizacién entre compras, ventas y logistica, lo que acelera los
procesos.

- Reduccién de tiempos: Los tiempos de procesamiento de pedidos y

despacho disminuyen considerablemente, mejorando la eficiencia.
4.2. Andlisis de la gestion logistica para la toma de decisiones
4.2.1 Reduccidn de tiempos en procesos administrativos

Antes de la implementacion del ERP, las tareas administrativas relacionadas con la
gestién de inventarios, pedidos y emisién de documentos demandaban una gran
cantidad de tiempo. Con la implementacion del ERP, estos procesos han sido
automatizados, lo que ha permitido una reduccion considerable en los tiempos de
ejecucion. La informacién que se ha obtenido a través de los reportes generados es
lo que solventa a la tabla comparativa de tiempos en los procesos administrativos
gue se identificaron en la gestion logistica. La Tabla 8 muestra la comparacion de

tiempos en procesos administrativos.

Tabla 8
Comparacion de Tiempos en Procesos Administrativos (Horas x Semana)
Procesos Antes del ERP Después del ERP .,
o . Reduccion (%
Administrativo (Horas) (Horas) uccion (%)
Gestlon.de 25 12 50
Inventarios
Genera_uon de 20 9 55
pedidos
Emision de 15 6 60
documentos

Nota. La elaboracion de la tabla es en base a los reportes generados en periodos

similares de tiempo.
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Como se puede observar los tiempos dedicados a la gestiéon de inventarios,
la generacién de pedidos y la emisién de documentos se han reducido de manera
significativa, con una reducciéon promedio del 55.7 %. Esto muestra que el ERP ha
permitido agilizar los procesos administrativos, liberando tiempo que puede ser

destinado a otras actividades estratégicas.

4.2.2 Reduccion de tiempos en procesos administrativos

La automatizacion de tareas también ha tenido un impacto positivo en la
productividad del personal administrativo. Con la disminucion de la carga laboral en
tareas repetitivas, los empleados han podido centrarse en actividades de mayor valor
para la empresa y de esta forma se puede plantear la simplificacion administrativa
para obtener la identificacion de las actividades que no generen valor y de esta forma
complementar la reduccién de tiempos y recursos. La Tabla 9 muestra aumento en

la productividad del personal administrativo.

Tabla 9
Aumento en la Productividad del Personal Administrativo (indice de Productividad)
Antes del Después del Variacion
Categoria Subcategoria ERP ERP (u/dia) %
(u/dia)
Control de Stock 70 105 50
Gestion de L .
Inventarios Optimizacion de Flujos de 65 100 54
Productos
Generacion o .
de Pedidos Automatizacion de pedidos 68 102 50
L Velocidad de emision 60 25 58
Emision de »
Documentos Reduccion de errores 55 o5 55
administrativos
o Asignacion de Tareas 66 102 55
Coordinacion Meiora de C L
de Personal ejora de Comunicacion
interna 61 98 58
Atencién de Resolucion de consultas 68 103 52
clientes Velocidad de respuesta 63 29 54

Toma de decisiones basada
Planificacion en datos 75 110 47

estratégica
Control de tiempos y plazos 66 30 55

Nota. Esta tabla resume las diversas categorias de la gestion logistica, (u/dia significa
unidades por dia debido a que se usan diversas unidades como unidad, segundos,

etc).



40

Esta tabla proporciona una vista mas detallada y segmentada de cémo el ERP

ha influido en la productividad, subdividiendo las categorias clave en subdimensiones

especificas para ofrecer una evaluacion mas precisa y matizada de las mejoras.

Gestion Operativa: Las subcategorias como el control de stock y la
optimizacion de flujos de productos han mejorado significativamente, lo
gue muestra un impacto positivo en la operatividad logistica.
Administracion de Recursos: La emision de documentos ha mejorado
tanto en velocidad como en la reduccion de errores, lo que ha optimizado
las tareas administrativas.

Coordinacién de Personal: Los resultados reflejan una mejora
considerable en la asignacion de tareas y la comunicacion interna,
indicando una mayor eficiencia organizativa.

Atencién al Cliente: La resoluciéon de consultas y la velocidad de respuesta
han mostrado un incremento significativo, lo cual mejora la experiencia del
cliente.

Planificacion Estratégica: El uso de datos para la toma de decisiones ha
sido uno de los aspectos méas beneficiados con el ERP, permitiendo una

mayor capacidad de planificacion y control de tiempos.

Tabla 10
Resultados de la Seccion 1: Gestion Operativa
Gestion Optimizaci6  Optimizaci . Generaci
Gestion de de n de flujos on de Generaci on de
Traba] ; inventari . on de :
inventario de flujos de . pedidos
ador 0s pedidos .
s (antes) . productos productos (después
(despué . (antes)
s) (antes) (después) )
Nayeli 2 4 3 5 2 4
Camila 3 5 2 4 3 5
Nelly 1 4 2 5 1 4
Claudia 2 5 3 4 2 5

Nota. Tabla de resultados sobre mejora de tiempos con la implementacion de un ERP

de area de operaciones. Las cantidades son un promedio diario redondeado.

Antes del ERP, la gestiébn de inventarios tenia una valoracion baja, con

puntuaciones promedio de 2. Tras la implementacion, ha mejorado

significativamente, con valores que alcanzan 4 y 5.
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La optimizacion de flujos también pas6é de un promedio de 2.5 a 4.5,
mostrando una mejora significativa en la rapidez y precision del manejo de productos.

Y ahora en la tabla 11 de administracién de recursos:

Tabla b

Resultados de la Seccién 2: Administracion de Recursos

L Optimizacio
Optimizacion de P

Velocidad de emisién Gestion de . n de flujos
. . . flujos de
Trabaj de documentos inventarios de
. productos
ador (antes) (después) productos
(antes) .
(después)
Nayeli 5 3 5 2
Camila 4 2 5 3
Nelly 4 1 4 2
Claudi 5 5 5 5
a

Nota. Tabla de resultados sobre mejora de tiempos con la implementacién de un ERP

de area de administracién. Las cantidades son un promedio diario redondeado.

La velocidad de emision de documentos pasé de un promedio de 4.75 a 2.5,

lo que indica una mejora considerable en este proceso.

La reduccion de errores administrativos también fue notable, con la mayoria
de los trabajadores reportando un cambio positivo (de 4.75 a 2.25 en promedio).

Ahora en la Tabla 12 de coordinacién de personal:

Tabla 112

Resultados de la Seccién 3: Coordinacion de Personal

Mejora en la

. . s . ., o Mej I
Trabaj Asignacion de Asignacion detareas comunicaci ejorg en.fa\
. L comunicacion
ador tareas (antes) (después) on interna .
Interna (después)
(antes)
Nayeli 3 5 2 5
Camila 3 4 3 5
Nelly 2 4 2 4
Claudi 5 5 5 5
a

Nota. Tabla de resultados sobre mejora de tiempos con la implementacion de un ERP
de area de coordinacién de personal. Los tiempos estan promediados y redondeados

en la cantidad analizada.
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La asignacion de tareas mejord, pasando de 2.5 a 4.5 en promedio, lo que

refleja una mayor eficiencia en la coordinacién entre departamentos.

La comunicacién interna tuvo una mejora significativa, con un salto de 2.25 a

4.75. Ahora en la tabla 13 de atencion al cliente:

Tabla 123
Resultados de la Seccién 4: Atencion al Cliente
Resolucidon - Velocidad Velocidad de
Trabajador de consultas Resolucion de de respuesta
(antes) consultas (después) respuesta (después)
(antes) P
Nayeli 3 5 4 2
Camila 3 5 5 3
Nelly 2 4 4 2
Claudia 3 5 5 2

Nota. Tabla de resultados sobre mejora de tiempos con la implementacién de un ERP
de area de atencion al cliente. Se observa que la velocidad aumento por lo que

reduce el tiempo.

La resolucién de consultas mostré una mejora importante, pasando de 2.75 a

4.75, lo que indica que el ERP facilito la atencion al cliente.

La velocidad de respuesta también aumentd significativamente, reflejando
una mejor capacidad del personal para gestionar consultas rapidamente. En la tabla

14 se muestra la seccion 5 de planificacion estratégica:

Tabla 134
Resultados de la Seccién 5: Planificacion Estratégica

. Mejora en la Mejora en la
Toma de decisiones

Trabaj Asignacion de comunicaci  comunicacioén
basada en datos . .

ador Tareas (Después) on Interna Interna
(Antes) .

(Antes) (Después)

Nayeli 3 5 2 5

Camila 2 5 2 5

Nelly 3 4 3 4

Claudi 5 5 5 5

a

Nota. Tabla de resultados sobre mejora de tiempos con la implementacion de un ERP

de rea de planificacion estratégica. Las cantidades son un promedio diario.
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La toma de decisiones basada en datos mejoré notablemente, pasando de un
promedio de 2,5 a 4,75.

El control de tiempos y plazos mostré una mejora importante, lo que indica que el

ERP facilité la planificacion estratégica y el cumplimiento de plazos.

4.2.3 Impacto de ERP implementado
a) Gestion de Inventarios.

La implementacion del ERP (Sistema HNPIVE) en La Macarena ha sido una pieza
clave en la ejecucion de las soluciones derivadas del Design Thinking. EI ERP ha
automatizado y centralizado procesos logisticos, lo que ha generado un aumento
significativo en la productividad de diversas areas. A continuacion, se presenta una
comparacion detallada del antes y después de la implementacion del ERP,
mostrando su impacto en las principales areas de la empresa. La Tabla 15 muestra

una comparacién de la rotacién de inventarios antes y después del ERP.

Tabla 145
Comparacion de la Rotacion de Inventarios (Antes y Después del ERP)
Antes del ERP Después del ERP

Bimestre (Dias) (Dias) Mejora (%)
ler Bimestre 45 30 33.3
2do Bimestre 40 28 30
3er Bimestre 42 26 38.1

Nota. La elaboracion de esta tabla es por los registros y documentacion detallada en

la base de datos de la empresa.

La reduccidn en los dias de inventario es evidente, con una mejora promedio
del 34 %. ElI ERP ha permitido un control mas eficiente de los niveles de stock,
optimizando la rotacion de productos en el almacén y reduciendo el exceso de

inventarios.
b) Generacién de pedidos.

Otro aspecto clave de la implementacion del Design Thinking ha sido la
optimizacion de la generacion de pedidos. Antes del ERP, los retrasos y la falta de
sincronizacion de datos generaban errores en los pedidos. Después de la
implementacion, los pedidos se generan de manera automatica, reduciendo

considerablemente los tiempos de procesamiento. Mostrados en la figura 8:
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Figura 8
Comparacion de Tiempos para la Generacion de Pedidos (Antes y Después)

= Antes del ERP
= Después del ERP

Tiempos Prolongados

Retrasos y Errores

Generacion de Pedidos

[e] 10 20 30 40 50 60
Tiempos (minutos)

Nota. Comparacion de tiempos con respecto a pedidos en funcién a minutos.

- Antes del ERP: Los tiempos de generacion de pedidos eran
significativamente mas altos, con un promedio de 45 min. Ademas, la
falta de sincronizacion generaba errores frecuentes y retrasos
adicionales, prolongando los tiempos totales a 60 min.

- Después del ERP: La implementacién del sistema ERP redujo
drasticamente los tiempos de generacion de pedidos a 20 min. Los
errores y retrasos también se minimizaron a un promedio de 10 min, lo
gue llevdé a una reduccion total en los tiempos de procesamiento de
pedidos a 15 min.

c) Mejora en la Toma de Decisiones Estratégicas.

Situacién Actual: El acceso a informacion en tiempo real sobre inventarios,
ventas y pedidos ha mejorado significativamente la toma de decisiones estratégicas.
El ERP permite que los responsables de cada area tengan acceso a datos precisos
y actualizados.

Impacto: La empresa ha reducido los tiempos en la toma de decisiones, lo
que ha permitido una mejor planificacion estratégica y una respuesta mas rapida a

las demandas del mercado.

La Tabla 16 muestra una comparacion de tiempos de toma de decisiones
estratégicas.
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Tabla 156
Comparacion de Tiempos de Toma de Decisiones Estratégicas
Indicador Antes del ERP Después del ERP

Tiempo romedio ara

o P o P 48 h 24 h
toma de decisiones
Precision de decisiones

60 % 90 %

basadas en datos

Nota. Los datos obtenidos son un promedio obtenido de la informacion obtenida en

la base de datos de la Macarena

Tiempos de Toma de Decisiones, Antes: 48 h debido a la recopilacion manual
de datos y falta de automatizacién. Después: 24 h. El ERP permite acceder a datos

en tiempo real, reduciendo el tiempo en un 50 %.

Precision en las Decisiones, Antes: 60 %, limitado por la informacién
incompleta o desactualizada. Después: 90 %, gracias a datos consolidados y

precisos. Esto reduce errores y mejora las proyecciones estratégicas.
d) Coordinacién y comunicacion eficiente entre areas

La coordinacién y comunicacion entre las diferentes areas de la empresa mejord
notablemente después de la implementacion del ERP. Antes del cambio, la
comunicacion interna era lenta y la asignacion de tareas carecia de claridad, lo que
afectaba la eficiencia operativa. Gracias a la centralizacién de la informacion y la
automatizacion de procesos, el ERP facilité una mejor coordinacién y una distribucion
mas eficiente de las tareas entre los departamentos, lo que se traduce en una
reduccion significativa de los tiempos de respuesta y resolucion de problemas. La
figura 9 muestra la eficiencia en la coordinacién del personal antes y después del
ERP.

La implementaciéon del ERP mejor6 la coordinacién interna, aumentando la
eficiencia de la comunicacion, distribucion de tareas y resolucion de problemas de un

50-60% a un 85%, gracias a la automatizacién y centralizacién de la informacion.
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Figura 9

Eficiencia en la Coordinacion de Personal (Antes y Después)
Grafico 2: Eficiencia en la Coordinacién de Personal (Antes y Desg
Resolucién de Problemas

Distribucién de Tareas

Comunicacion

== Antes del ERP
= Después del ERP

20 40 60 80
Porcentaje de Eficiencia (%)

Nota. Comparacion de tiempos para la evaluacion de cambio con respecto a la

coordinacién de personal antes y después de la implementacion del ERP.
4.2.4. Diagnostico del area logistica antes de la implementacion del ERP

Antes de la implementacién del ERP, la empresa La Macarena presentaba varias
deficiencias en la gestion de su area logistica, o que afectaba directamente la

productividad y la eficiencia operativa:

- Falta de centralizacion de la informacion: Los datos logisticos se
gestionaban de manera manual y dispersa, lo que generaba errores en el
control de inventarios y la planificacion de pedidos.

- Tiempos prolongados en la generacion de pedidos: La ausencia de
automatizacion en el proceso de pedidos causaba retrasos considerables,
afectando la capacidad de respuesta de la empresa ante la demanda del
mercado.

- Errores frecuentes en la gestion de inventarios: La falta de un sistema
automatizado provocaba discrepancias entre los niveles de stock real y el
registro de inventarios, lo que generaba desabastecimiento de productos
de alta demanda y exceso de productos de baja rotacion.

- Ineficiencia en la coordinacion entre &reas: Las diferentes éareas
involucradas en la cadena logistica no se comunicaban de manera
efectiva, lo que ocasionaba problemas de sincronizacién y afectaba el

cumplimiento de los plazos de entrega. Mostrado en la figura 10,11y 12:
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Figura 10
Sistema ERP Implementado (HNPIVE)

friscoes, 11 de S de 2024 1234 M | Usuror SONA Cauipo: SERVER | SERVERK: DATABASE AMAX

Nota. Interfaz de sistema HNPIVE.

Figura 61
Ventas afio 2023 Tienda La Macarena
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Nota. Ventas del afio 2023 en la tienda La Macarena de Moquegua.
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Figura 72

Reporte de Ventas afio 2023 agosto
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Nota. Reporte de ventas del afio 2023 del mes de agosto, sistema HNPIVE.

4.2.5. Diagndstico del area logistica después de la implementacion del

ERP

Con la implementacién del ERP, el area logistica de La Macarena experiment6 una

transformacién significativa que resulté en una mejora notable de los procesos

operativos y un aumento en la productividad:

Centralizacién y acceso en tiempo real a la informacién: El ERP permitié
la integracion de todos los datos logisticos en una sola plataforma, lo
que facilité la toma de decisiones basada en informacion precisa y
actualizada.

Reduccién de tiempos en la generacion de pedidos: La automatizaciéon
del proceso de pedidos permitié reducir los tiempos de procesamiento,
mejorando la capacidad de respuesta ante la demanda del mercado y
optimizando los flujos de trabajo.

Mayor precision en el control de inventarios: La implementacién del ERP
mejoro el control de los niveles de stock en tiempo real, eliminando los
problemas de desabastecimiento y exceso de productos, y optimizando
la rotacion de inventarios.

Mejora en la coordinacién entre areas: El ERP facilitd una mejor

comunicacion y coordinacion entre las areas de ventas, logistica y
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atencion al cliente, lo que permitié6 una mayor eficiencia en la cadena de

suministro. Y en la figura 13:

Figura 83
Ventas afo 2024 Tienda La Macarena

7 & Jd &= €
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Nota. Andlisis de ventas por meses del afio 2024 de la tienda La Macarena.

En el presente cuadro, de la Figura 14, podemos apreciar como por medio de
la implementacién del ERP mejoraron las ventas de la empresa en cada mes, gracias

al control de datos para tomas de decisiones y control de productos.

Figura 94

Reporte de ventas del mes de agosto 2024

Ee

cumert: [% ~ o
wrao Teiaes = —
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iércoles, 11 de Setiembre del 2024 1238 PM | Usuaric: SONIA Equipo: SERVERX SERVERX : DATABASE AMAX

Nota. Reporte de ventas del afio 2024 del mes de agosto, sistema HNPIVE.

Se demuestra un incremento de ventas comparando y analizando el mes de
agosto del presente afio con el 2023 gracias a la implementacion del ERP para

control de datos.
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CAPITULO V: DISCUSIONES

La implementacion del Design Thinking en la gestién logistica de la empresa La
Macarena ha demostrado ser una estrategia clave para mejorar la productividad y la
toma de decisiones, especialmente tras la implementacion de un ERP (Enterprise
Resource Planning). Los resultados obtenidos son consistentes con estudios previos
gue demuestran que los ERP no solo optimizan la gestion de inventarios, sino que
también mejoran significativamente la eficiencia operativa al reducir los errores y los

tiempos de respuesta en la cadena de suministro.

De acuerdo con el analisis de NetSuite (2023), un sistema ERP permite a las
empresas coordinar y automatizar procesos logisticos complejos, desde la
planificacion de la demanda hasta la distribucién, lo que resulta en una mayor
precision y reduccion de costos en las operaciones logisticas. En el caso de La
Macarena, antes de la implementacion del ERP, la empresa enfrentaba desafios
como la falta de integracién entre areas y la gestion manual de inventarios, lo que
generaba retrasos y errores en la toma de decisiones. Sin embargo, después de la
implementacion, estos problemas se mitigaron, resultando en una mejora significativa

de la productividad y en la satisfaccion de los clientes.

En un estudio empirico realizado sobre la industria manufacturera en
Bangladesh, se evidenci6 que el ERP aumenté tanto la productividad como la
rentabilidad de la empresa, particularmente en areas como el control de inventarios
y la optimizacién del tiempo de entrega de productos (International Journal of

Entrepreneurial Research, 2020). De manera similar, los resultados de La

Macarena muestran que la implementacién del ERP, junto con la metodologia
Design Thinking, ha permitido una mejor coordinacion de recursos, lo que se traduce

en mejores tiempos de respuesta y reduccion de costos operativos.

Ademéas, SMS Datacenter (2024) destaca que los ERP mejoran la
comunicacion interna y la colaboracién entre departamentos, lo que permite una
mejor toma de decisiones basada en datos en tiempo real. En el contexto de La
Macarena, la implementacion del ERP ha generado una integracion fluida de los
diferentes procesos logisticos, lo que ha mejorado no solo la eficiencia operativa, sino
también la satisfaccion del cliente debido a la reduccién de errores en los pedidos y

entregas.
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En conclusion, la implementacién del ERP en combinacién con Design
Thinking ha logrado cumplir con los objetivos clave propuestos en esta investigacion:
mejorar la productividad, optimizar la toma de decisiones y reducir los costos
operativos en la empresa La Macarena. Estos resultados son congruentes con
estudios previos que resaltan los beneficios del ERP en la gestion logistica y el

aumento de la competitividad de las empresas que lo adoptan.
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CONCLUSIONES

La implementacion del Design Thinking en la gestion logistica de la empresa La
Macarena ha demostrado ser una estrategia efectiva para mejorar tanto la eficiencia
operativa como la productividad del personal. Antes de la implementacion del ERP,
la empresa enfrentaba dificultades relacionadas con la dependencia de procesos
manuales, que generaban errores en el control de inventarios y retrasos en la
atencion de pedidos. Gracias a la automatizacion proporcionada por el ERP, estos
problemas se mitigaron, lo que permitié optimizar los flujos de trabajo y mejorar la

coordinacion entre las diferentes areas operativas.

Los resultados obtenidos confirman que la implementacion del ERP no solo ha
reducido los tiempos de respuesta en la cadena de suministro, sino que también ha
mejorado la toma de decisiones estratégicas. La centralizacion de la informacién y la
posibilidad de acceso en tiempo real a los datos han permitido a la empresa gestionar
sus inventarios de manera mas eficiente, lo que ha contribuido a reducir los costos
operativos y mejorar la rentabilidad de La Macarena. Esto se traduce en un uso mas

eficiente de los recursos y una planificacion mas precisa de la demanda.

Ademas, se observd un aumento significativo en la satisfaccion del cliente, como
resultado de la mayor agilidad en la entrega de productos y la reduccién de errores
en los pedidos. La integracion de las areas logisticas y comerciales facilito la atencion
mas precisa y rapida a los requerimientos del cliente, lo que fortaleci6é la
competitividad de la empresa en el mercado. Esto se refleja en la mejora del servicio
al cliente, lo que posiciona a La Macarena como una empresa mas agil y eficiente en

el sector retail.

Por dltimo, la aplicacion de la metodologia Design Thinking permiti6 una
implementacion personalizada del ERP, centrada en las necesidades tanto del
personal interno como de los clientes. Este enfoque favorecié la adopcion del sistema
con menos resistencia al cambio y garantizé que las mejoras fueran alineadas con
las expectativas de los usuarios. En conclusion, la combinacion de Design Thinking
y ERP ha transformado la gestion logistica de La Macarena, proporcionando una
solucion integral que mejora la eficiencia, productividad y satisfaccion del cliente,

consolidando asi su competitividad y capacidad operativa en el mercado actual.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa La Macarena continuar brindando capacitaciones
periddicas a sus colaboradores, especialmente en el uso y aprovechamiento del ERP
y la metodologia Design Thinking. Esto no solo asegurara que el personal esté
adecuadamente preparado para utilizar estas herramientas, sino que también
permitira que se maximicen los beneficios de la automatizacion de procesos y la
mejora en la toma de decisiones. La formacidn continua ayudara a que el equipo se
mantenga actualizado y pueda adaptarse rapidamente a cualquier cambio o

actualizacion en los sistemas tecnolégicos.

Es esencial que la empresa establezca un monitoreo constante del impacto que el
ERP ha tenido en sus operaciones logisticas y administrativas. Se recomienda
implementar auditorias internas peridédicas que evallen la efectividad del ERP, con
el fin de identificar areas donde sea necesario hacer ajustes o mejoras. Este
seguimiento permitira asegurar que el sistema siga funcionando de manera 6ptima y

que se sigan alcanzando los objetivos de eficiencia operativa y productividad.

Para garantizar un mayor éxito en la implementacion del ERP, es importante que La
Macarena fomente una comunicacién abierta y eficiente entre todas las areas de la
empresa, particularmente entre los departamentos de logistica, ventas vy
administracion. Una mejor comunicacion interna permitird una mejora en la
coordinacion de los procesos, optimizando la gestién de inventarios y evitando
errores que puedan afectar la entrega de productos a los clientes. Esto, a su vez,

contribuird a mejorar la satisfaccion del cliente.

Ademds, se recomienda a la empresa invertir en infraestructura tecnoldgica,
asegurando que los servidores, equipos y software utilizados sean los mas
adecuados para el funcionamiento del ERP. Esta inversion debe incluir también el
mantenimiento continuo de los sistemas, garantizando que el ERP funcione de
manera ininterrumpida y sin errores técnicos que puedan afectar la productividad de

la empresa.



54

Es recomendable que La Macarena implemente un sistema de encuestas de
satisfaccion dirigido a los clientes. Con este mecanismo, la empresa podra evaluar
de forma regular la calidad del servicio, los tiempos de entrega y la precision de los
pedidos, lo que le permitira identificar areas de mejora. Ademas, se sugiere que la
empresa mantenga una cultura de innovacion constante, promoviendo entre los
colaboradores la generacion de ideas para la mejora continua de los procesos y
asegurando que el Design Thinking siga siendo una metodologia activa dentro de la

organizacion para resolver problemas y optimizar la gestién operativa.
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Anexo 1 Matriz de consistencia
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B . POBLACION Y
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES METODO MUESTRA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Tipo de
indi investigacion: )
,Qué impacto iene | virirle | SRS | caistacoionde os | olcatva, | _Povlacion
. ¢Que impacto tiene 1a Determinar la influencia del Design| El Design Thinking conun ERP | INDEPENDIENTE: 0y . basica Comprende todos
implementacion de Design . . L . L generacion de usuarios con el |
. .| Thinking con un ERP en la gestion | influye positivamente en la gestion | Implementacion del . 0S procesos en
Thinking con un ERP en la gestién - o : o ideas ERP modelado con la gestion
oaistica logistica para la toma de logistica para la toma de Design Thinking innovadoras Design Thinking a gestio
gstica decisiones en la empresa la decisiones en la empresa la Enfoque de logistica de la
para la toma de decisiones en la Macarena. Macarena. investigacion: Macarena
empresa Macarena? cuantitativo
} ) ) B} VARIABLE Reduccion del Disefio de
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS INDEPENDIENTE: | Automatizacién tiempo en investigacion:
., C6 i o Implementacion del |  de procesos rocesos . !
¢Como la ausencia de o La automatizacion de procesos P P d prozese no experimental,
automatizacion de procesos Desarrollar la automatizacion de - . ERP administrativos b ional
. P L. o impacta positivamente en la observacional'y
afecta la gestion logistica parala | procesos en la gestion logistica ot e transversal
. gestién logistica para la toma de
toma para la toma de decisiones en la . Técnica: Muestra:
. decisiones en la empresa la T d ecnica:
de decisiones en la empresa empresa la Macarena. oma de it Comprende el
Macarena. decisiones basada Revision
macarena? on datos documental, pr_ciceso'dtaT
¢C6mo la mejora enla . . L VARIABLE Vei | encuesta gestion logistica
- . i Implementar la mejora en la La mejora en la planificacion de | pEPENDIENTE: ejora en la de la Macarena
planificacion de inventarios e . . . b I, : planificacion de
- . planificacion de inventarios enla |inventarios afecta positivamente en|  Eficiencia en la : : Instrumento:
favorece la gestion logistica para - o - o - - inventarios ) .
la toma gestion logistica para la toma de | la gestion logistica para latoma de | Gestién Logistica Aumento en la cuestionario,
L decisiones en la empresa la decisiones en la empresa la productividad base de datos,
de decisiones en la empresa .
Macarena. Macarena. informes
macarena?

Nota. Matriz disefiada para resumir los puntos mas importantes de la investigacion.
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Anexo 2. 5 Etapas del proceso de implementacion de ERP

Strategrc Enterpnse Architecture ’
- Driving Implementation Motive ‘ i
- Cntical Evaluation of Internal/External Aspects

R = s L gresesesep

STAGE | - Project Preparation ¢
1. Organize Project
- Steering Commitice

- Progect Team

)
2. Define Scope and Vision- Based Performance
(incl. objectives)

)

3. Create Detmiled Project Plan
- How to Implement and Assignment of

Reponsibilities
- STAGE 2 - Business Bluepring I . R >
4. Analyze Current Business Processes and Sclecting N
ERP-System R,
- Flowcharts
= - Education on ERP systems Sclecthion Process
o
E 1 z
a L ] < g
-g’- Sa. Mastering ERP-System) > fa. New Process Design §"
g - Functionalny R Mapping 7
= - Comfiguration .. |- BPR Customization 2
g @ ----oi- |- Hicrarchy. Scenanos, z
Scripts. and Tables g
1 | o
grerseesspp STAGE 3 - Realization PRRREREEE )
Sgesisuas - 6a. Techmical Developmen 6b. Conference Room Pilof ®eesee >

- Prototyping and Adjust-
ment toward Final System

- Modificanons, Interfaces
and Data Conversion

| | |

- STAGE 4 - Final Preparation

- Ta Tuning and Testing i 7b. Educate and Tram

- Finalize Processing , Cratical Mass

Options. Profiles. Menus, . |- On Processes, Data

and Testing Robustness @ | Disciphine, and Modules

L |
SR » STAGE § - Go Live and Suppon | ' |
S, Bowng ERP-Modulels) Live
b -l inaaen -

2

9. Impronc and Expand ERP system continually

Nota. Tomado de la tesis de Stuart E. Madnick. Donde se esquematizan las 5 etapas para la

implementacion del ER.
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Anexo 3. Variables determinantes en la adquisicién del ERP

Otros (Proyeccidn a futuro) h
—

Servcio (sopore, matencitn, ) _

Munmunns

= —

000 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

Nota. Se considerd las variables para la implementacion del ERP del Autor Angelo

Venturo de la Universidad de Concepcion



Anexo 4. Cuestionario sobre implementacion del design thinking.

PREGUNTAS

RESPUESTAS

1. Actualmente, la realizacién manual de tareas administrativas en la gestion logistica
consume una cantidad significativa de tiempo.

2. El acceso a la informacion necesaria para la planificacion de inventarios se dificulta
debido a la falta de un sistema integrado.

3. La obtencién de datos precisos y oportunos para la toma de decisiones en la gestion
logistica es un desafio en el proceso actual.

4. La coordinacion y el intercambio de informacién entre las diferentes &reas involucradas
en la gestion logistica y comercial se realizan de manera compleja.

5. Consideramos que existen oportunidades para mejorar la eficiencia y optimizar los
procesos dentro de la gestion logistica.

6. Estaria de acuerdo en que implementar un sistema ERP facilitaria la automatizacion de
tareas administrativas en la gestién logistica.

7. Estaria de acuerdo en que un sistema ERP mejoraria significativamente la planificacion
de inventarios al proporcionar informacién mas clara y centralizada.

8. Estaria de acuerdo en que un sistema ERP permitiria tomar decisiones en la gestion
logistica basadas en datos mas precisos y actualizados.

9. Estaria de acuerdo en que un sistema ERP aumentaria la productividad general de las
actividades de gestion logistica.

10. Estaria de acuerdo en que un sistema ERP facilitaria la colaboracion y comunicacion
entre las diferentes areas involucradas en la gestion logistica y comercial.

1 (Totalmente en desacuerdo) -
5 (Totalmente de acuerdo)
1 (Totalmente en desacuerdo) -
5 (Totalmente de acuerdo)
1 (Totalmente en desacuerdo) -
5 (Totalmente de acuerdo)
1 (Totalmente en desacuerdo) -
5 (Totalmente de acuerdo)
1 (Totalmente en desacuerdo) -
5 (Totalmente de acuerdo)
1 (Totalmente en desacuerdo) -
5 (Totalmente de acuerdo)
1 (Totalmente en desacuerdo) -
5 (Totalmente de acuerdo)
1 (Totalmente en desacuerdo) -
5 (Totalmente de acuerdo)
1 (Totalmente en desacuerdo) -
5 (Totalmente de acuerdo)
1 (Totalmente en desacuerdo) -
5 (Totalmente de acuerdo)

Nota. Tomado a los 17 trabajadores capacitados para usar el ERP
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Anexo 5. Validaciéon de instrumento por juicio de expertos.

Luego de revisar la problematica, objetivos, hipdtesis, categorias o variables, y los instrumentos

de la investigacion, complete el siguiente formato:

L DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del experto:

1.2, Grado Académico:
1.3, Profesion:

1.4. Institucion donde labora:

1.5. Cargo que desempefia:

1.6. Denominacion del Instrumento:

1.7. Autor del instrumento:

1L VALIDACION

INDICADORES DE

CRITERIOS

facilita su comprension.

EVALUACION DEL COMENTARIOS ¥
II;'STRIJ.-\'IENTO Sobre los items del instrumento OBSERVACIONES
1. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje apropiado que

2. OBJETIVIDAD

Estin expresados en elementos observables,
medibles.

3. CONSISTENCIA

Existe uma organizacion logica en los
contenidos y relacion con la teoria.

4. COHERENCIA

Existe relacion de los contenidos con los
indicadores de la categoria o variable.

5. PERTINENCIA

Las categorias de respuestas y sus valores son
apropiados.

6. SUFICIENCIA

Son suficientes la cantidad y calidad de items
presentados en el instrumento.

II. RESULTADOS DE LA VALIDACION

Opinidn: FAVORABLE

DEBE MEJORAR

NO FAVORABLE

Tacna,

Nota. La validacion se realizé de forma satisfactoria sin observaciones.
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Anexo 6. Resultados de cuestionario de implementacion del design thinking

Actualmente, la realizacion manual de tareas administrativas en la gestion logistica consume una
cantidad significativa de tiempo.
17 respuestas

@ 1 - Totalmente en desacuerda

@ 2 - En desacuerdo

@ 3 - Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ 4 - De acuerdo

@ 5 - Totalmente de acuerdo

El acceso a la informacidn necesaria para la planificacion de inventarios se dificulta debido a la
falta de un sistema integrado.
17 respuestas

@ 1 - Totalmente en desacuerdo

@ 2 - En desacuerdo

® 3- Ni de acuerdo ni en desacuerdo
® 4 - De acuerdo

@ 5 - Totalmente de acuerdo

La obtencién de datos precisos y oportunos para la toma de decisiones en la gestién logistica es un
desafio en el proceso actual.
17 respuestas

@ 1 - Totalmente en desacuerdo

@ 2 - En desacuerdo

@ 3 - Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ 4 - De acuerdo

@ 5 - Totalmente de acuerdo

La coordinacion y el intercambio de informacidn entre las diferentes areas involucradas en la

gestién logistica y comercial se realizan de manera compleja.
17 respuestas

@ 1 - Totalmente en desacuerdo

® 2 - En desacuerdo

@ 3 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4 - De acuerdo

@ 5 - Totalmente de acuerdo

Consideramos que existen oportunidades para mejorar la eficiencia y optimizar los procesos dentro
de la gestion logistica.

17 respuestas

@ 1 - Totalmente en desacuerdo

@ 2 - En desacuerdo

@ 3 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo
® 4 - De acuerdo

@ 5 - Totalmente de acuerdo
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Estaria de acuerdo en que implementar un sistema ERP facilitaria la automatizacion de tareas
administrativas en la gestién logistica.
17 respuestas

@ 1 - Totalmente en desacuerdo
@ 2 - En desacuerdo
3 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4 - De acuerdo
@ 5 - Totalmente de acuerdo

23,5%

Estaria de acuerdo en que un sistema ERP mejoraria significativamente la planificacion de

inventarios al proporcionar informacion mas clara y centralizada.
17 respuestas

@ 1 - Totalmente en desacuerdo
@ 2- En desacuerdo
3 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4 - De acuerdo
@ 5 - Totalmente de acuerdo

Estaria de acuerdo en que un sistema ERP permitiria tomar decisiones en |a gestién logistica
basadas en datos més precisos y actualizados.

17 respuestas

@ 1 - Totalmente en desacuerdo
@ 2 - En desacuerdo
3 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4 - De acuerdo
@ 5 - Totalmente de acuerdo

Estaria de acuerdo en que un sistema ERP facilitaria la colaboracién y comunicacién entre las

diferentes dreas involucradas en la gestion logistica y comercial.
17 respuestas

@ 1 - Totalmente en desacuerdo
@ 2 - En desacuerdo
3 - Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ 4 - De acuerdo
@ 5 - Totalmente de acuerdo

64,7%

29,4%
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Nota. Resultados sobre el cuestionario para la implementacion del Design

Thinking



