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RESUMEN 

  

 

La presente investigación se centra en la implementación del Design Thinking en la 

gestión logística de la empresa La Macarena SAC, en el contexto de una operativa 

afectada por deficiencias en el control de inventarios y toma de decisiones logísticas, 

con el objetivo de mejorar la toma de decisiones y optimizar la eficiencia en la gestión 

logística. La empresa enfrenta problemas significativos debido a la falta de un sistema 

de control de información logística 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 desarrolló un 

análisis comparativo entre la situación actual y la proyectada tras la implementación del 

sistema Enterprise Resource Planning ERP HNPIVE, complementado con técnicas 

estadísticas como la correlación y la regresión lineal. Los resultados muestran una 

mejora significativa en la eficiencia operativa, evidenciada por una mayor rotación de 

inventarios, reducción de quiebres de stock y mejor planificación de compras. En 

conclusión, la implementación del sistema HNPIVE, enmarcada dentro del enfoque 

Design Thinking, permitió a La Macarena SAC no solo optimizar su gestión logística, 

sino también fortalecer su competitividad y capacidad de respuesta frente a las 

demandas del mercado. 

 

Palabras clave: Design Thinking; Gestión logística; Sistema ERP; Optimización 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. 
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INTRODUCCIÓN  

 

 

En un entorno empresarial cada vez más competitivo y dinámico, la gestión eficiente de 

la logística se ha convertido en un factor crucial para el éxito de las organizaciones. La 

empresa “La Macarena SAC”, dedicada a la comercialización de productos diversos, 

enfrenta desafíos significativos en su gestión logística debido a la carencia de un 

sistema de control de información adecuado. Esta problemática 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 analizará en detalle esta 

problemática, presentando la descripción, formulación del problema, los objetivos de la 

investigación, así como la justificación e importancia del estudio. 

La necesidad de implementar un sistema que permita una mejor gestión de la 

información logística es muy necesaria. En este contexto, el enfoque del Design 

Thinking, aplicado a la solución de problemas empresariales, se presenta como una 

herramienta efectiva para desarrollar e implementar soluciones innovadoras. Este 

enfoque centrado en el usuario y en la resolución creativa de problemas puede ofrecer 

a La Macarena SAC una vía para optimizar sus procesos y mejorar su competitividad. 

Para sustentar teóricamente este trabajo, se desarrollará el marco teórico, que 

comprende los antecedentes nacionales e internacionales, las bases conceptuales del 

Design Thinking, la importancia de los sistemas Enterprise Resource Planning (ERP) 

en la gestión logística, y otros factores clave relacionados. 

El impacto de esta investigación va más allá de la empresa en estudio, ya que 

pretende establecer un modelo replicable en otras organizaciones que enfrentan 

problemas similares en la gestión de su cadena de suministro. Al demostrar los 

beneficios tangibles de la integración 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 adaptación en 

un entorno económico en constante cambio. 

Esta investigación tiene como objetivo principal analizar y aplicar un sistema 

ERP (HNPIVE) en la gestión logística de La Macarena SAC, con el propósito de 

optimizar la toma de decisiones, reducir costos innecesarios y mejorar la eficiencia 

operativa. Para ello, se detallará el marco metodológico, especificando el diseño de la 

investigación, la población y muestra, las técnicas e instrumentos utilizados, y el 

procedimiento de recolección y análisis de datos. 
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El alcance del estudio se limita a los procesos logísticos relacionados con la 

gestión de inventarios dentro de la empresa. Entre las limitaciones se encuentra la 

disponibilidad de datos históricos confiables y el tiempo de implementación del sistema 

propuesto, además que se hace mucho más sencillo el procesamiento de datos. La 

presente investigación se propone analizar y aplicar un sistema ERP (HNPIVE) en la 

gestión logística de la empresa, con el objetivo de mejorar la toma de decisiones, reducir 

costos innecesarios y aumentar la eficiencia operativa. La implementación de este 

sistema permitirá no solo un mejor control de inventarios, sino también una adaptación 

más ágil a las tendencias del mercado, lo que es esencial para mantener y fortalecer la 

posición de la empresa en un mercado altamente competitivo. 

A lo largo de este estudio, se explorarán los fundamentos teóricos y prácticos 

del Design Thinking, así como los beneficios de un sistema ERP en la gestión logística. 

Asimismo, se evaluará el impacto de la implementación del sistema HNPIVE en La 

Macarena SAC, utilizando técnicas de análisis estadístico para validar la hipótesis de 

que esta herramienta mejorará significativamente la eficiencia de la empresa. 

Los resultados de la aplicación práctica del sistema ERP permitirán analizar la 

reducción de tiempos en los procesos administrativos, el impacto del Design Thinking 

en la productividad, el diagnóstico logístico antes y después de la implementación, y los 

diagramas de procesos correspondientes. 

La investigación no solo busca ofrecer una solución práctica a los problemas 

actuales de la empresa, sino también contribuir al conocimiento sobre la aplicación del 

Design Thinking y los sistemas ERP en la gestión logística de pequeñas y medianas 

empresas en el Perú. Finalmente, se presentarán las discusiones principales derivadas 

del análisis de resultados, así como las conclusiones y recomendaciones obtenidas, con 

el fin de aportar valor a futuras investigaciones y aplicaciones en el sector empresarial. 
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CAPÍTULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN   

 

 

1.1. Descripción del problema  

En el contexto global actual, la gestión logística ha adquirido una relevancia crucial, 

impulsada por la necesidad de adaptarse rápidamente a un entorno empresarial 

dinámico y globalizado. Durante la última década, y especialmente con la aceleración 

de la digitalización, muchas empresas han reconocido la importancia de implementar 

sistemas avanzados de control de información para optimizar sus operaciones. Según 

la International Federation of Logistics and Supply Chain Systems (2021) la falta de un 

sistema de gestión adecuado puede derivar en problemas significativos, como errores 

en la administración de inventarios y la incapacidad de responder eficientemente a las 

fluctuaciones del mercado. A pesar de la existencia de tecnologías como los sistemas 

ERP, su adopción aún representa un reto considerable para muchas pequeñas y 

medianas empresas, debido a restricciones en presupuesto y conocimiento técnico. 

Estudios internacionales han demostrado que la ausencia de un control logístico 

efectivo tiene un impacto negativo en el desempeño financiero de las empresas. Por 

ejemplo, una investigación de la Association for Supply Chain Management (2020) en 

Estados Unidos reveló que las compañías 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 

satisfacción del cliente. Este contraste evidencia la necesidad de digitalizar los procesos 

logísticos para optimizar los recursos, minimizar errores y responder con agilidad a la 

demanda. 

A nivel nacional, la situación en el Perú refleja desafíos similares. La Cámara de 

Comercio de Lima (2022) ha señalado que muchas empresas peruanas, especialmente 

aquellas situadas fuera de la capital, continúan utilizando métodos tradicionales y 

manuales para la gestión de inventarios, lo que limita su capacidad para competir 

efectivamente. En regiones como Moquegua, las dificultades son más pronunciadas 

debido a la infraestructura tecnológica limitada y la falta de personal capacitado. Según 

el Instituto Peruano de Logística (2021), solo una minoría de las pequeñas y medianas 

empresas en el sur del país ha implementado sistemas ERP, lo que pone en desventaja 

a la mayoría frente a sus competidores. Esta falta de innovación tecnológica impide a 

las empresas regionales operar con eficiencia, afectar sus costos y limitar su 

crecimiento sostenido. 
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En el caso específico de la empresa La Macarena SAC, ubicada en Moquegua, 

la ausencia de un sistema integral de control de información logística ha provocado 

problemas operativos que impactan directamente en su competitividad, viéndose esto 

reflejado en pérdidas anuales de un 30 % con respecto a años anteriores. La empresa 

actualmente depende de un sistema manual de Kardex, lo que complica la actualización 

de los datos en tiempo real, duplica los tiempos de ejecución de actividades logísticas 

y aumenta el riesgo de errores en la gestión de inventarios. Esta falta de automatización 

también genera resistencia interna al cambio, ya que la implementación de un nuevo 

sistema enfrenta barreras como la falta de comunicación, la carencia de capacitación, 

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

Además, la ineficiencia en los procesos logísticos de La Macarena SAC se ve 

reflejada en las demoras en la emisión de comprobantes y otros documentos esenciales 

para sus operaciones diarias. Esto no solo retrasa las actividades internas, sino que 

también afecta la percepción del cliente sobre la empresa, disminuyendo su nivel de 

satisfacción. La carencia de herramientas que permitan visualizar datos históricos o 

proyectar tendencias del mercado impide tomar decisiones informadas y oportunas, lo 

cual limita la capacidad de adaptación 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 capacitación en la región de Moquegua. La Dirección Regional de Comercio y 

Turismo de Moquegua (2021) ha informado que solo una pequeña fracción de las 

empresas en la región cuenta con sistemas de información modernos para optimizar la 

logística. Esta falta de tecnología no solo genera ineficiencias, sino que también frena 

el crecimiento y la capacidad competitiva de las empresas locales. La falta de inversión 

en digitalización, 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 investigación actual propone la implementación de un 

sistema ERP (HNPIVE) en La Macarena SAC, con el objetivo de centralizar y 

automatizar la gestión logística. Se espera que la adopción 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 aplicación de esta 

solución podría servir también como referencia para otras empresas de la región que 

enfrentan problemáticas similares. 
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1.2. Formulación del problema  

1.2.1. Problema general  

¿Qué impacto tiene la implementación de Design Thinking con un ERP en la gestión 

logística para la toma de decisiones en la empresa Macarena? 

 

1.2.2. Problemas específicos  

a. ¿Cómo la ausencia de automatización de procesos afecta la gestión logística 

para la toma de decisiones en la empresa macarena? 

b. ¿Cómo la mejora en la planificación de inventarios favorece la gestión logística 

para la toma de decisiones en la empresa macarena? 

 

1.3. Justificación e importancia 

Desde un punto de vista práctico, la implementación del sistema ERP HNPIVE en la 

gestión logística 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 gestión de 

inventarios, exceso de costos operativos y demoras en la toma de decisiones. Al 

introducir el sistema HNPIVE, la empresa podrá optimizar estos procesos, lo que 

permitirá no solo una mejor administración de los recursos, sino también una reducción 

sustancial de los costos asociados a la mala gestión de inventarios. Este enfoque 

garantiza que La Macarena SAC estará mejor equipada para satisfacer las demandas 

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

Teóricamente, esta investigación ofrece una valiosa contribución al 

conocimiento existente sobre la integración de sistemas ERP en pequeñas y medianas 

empresas, particularmente en el ámbito de la gestión logística. Al explorar cómo un 

sistema como HNPIVE puede transformar las operaciones logísticas de una empresa 

regional, este estudio no solo valida las teorías existentes, sino que también las amplía, 

proporcionando insights que pueden ser aplicados en otros contextos similares. La 

capacidad de contrastar la teoría con la práctica empresarial real en un entorno 

específico, como el de Moquegua, añade una dimensión adicional al cuerpo de 

conocimientos en este campo, fortaleciendo la relevancia académica de la 

investigación. 

Desde el punto de vista metodológico, la investigación se sustenta en la 

aplicación de métodos científicos rigurosos para abordar y resolver el problema 
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identificado en La Macarena SAC. A través de una combinación de recolección de 

datos, análisis estadístico y evaluación comparativa, se busca validar la hipótesis de 

que la implementación del sistema ERP HNPIVE mejorará significativamente la 

eficiencia logística de la empresa. Esta metodología no solo garantiza la fiabilidad y 

validez de los resultados obtenidos, sino que también establece un marco metodológico 

que puede ser replicado en investigaciones futuras. Además, la implementación de 

herramientas de recolección de datos, validadas por expertos y respaldadas por análisis 

estadísticos, asegura que los hallazgos no solo sean aplicables a La Macarena SAC, 

sino que también puedan generalizarse a otras organizaciones con desafíos logísticos 

similares. 

En términos legales, la investigación se alinea con las leyes y regulaciones 

vigentes en el Perú, particularmente en lo que respecta a la adopción de tecnologías de 

la información y la gestión eficiente de los recursos empresariales. El cumplimiento de 

estas normativas no solo es esencial para garantizar la legalidad de la implementación 

del sistema, sino que también refuerza el compromiso de La Macarena SAC con la 

responsabilidad social y el desarrollo sostenible. El estudio toma en consideración las 

leyes relacionadas con la gestión empresarial y la protección de datos, asegurando que 

la adopción del sistema ERP se realice dentro de un marco legalmente sólido y ético. 

Finalmente, esta investigación 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 región y a nivel nacional. Al demostrar cómo la tecnología 

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 logísticas. Además, la investigación contribuye a la literatura académica y 

práctica, ofreciendo herramientas y conocimientos que pueden ser útiles para futuros 

investigadores y profesionales en el campo de la logística y la gestión empresarial. 

 

 

 

 

1.4. Objetivos   

1.4.1. Objetivo general 

Determinar la influencia del Design Thinking con un ERP en la gestión logística para la 

toma de decisiones en la empresa la Macarena. 
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1.4.2. Objetivos específicos 

a. Desarrollar la automatización de procesos en la gestión logística para la 

toma de decisiones en la empresa la Macarena. 

b. Implementar la mejora en la planificación de inventarios en la gestión 

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

 

1.5. Hipótesis 

1.5.1. Hipótesis general 

El Design Thinking con un ERP influye positivamente en la gestión logística para la toma 

de decisiones en la empresa la Macarena. 

 

1.5.2. Hipótesis especificas 

a. La automatización de procesos impacta positivamente en la gestión logística 

para la toma de decisiones en la empresa la Macarena. 

b. La mejora en la planificación de inventarios afecta positivamente en la 

gestión logística para la toma de decisiones en la empresa la Macarena. 
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

  

 

2.1. Antecedentes 

2.1.1. A nivel internacional 

Buriticá (2018) en su tesis titulada “Diseño y validación de un sistema de información 

integrado en una pyme del sector de la confección: caso de estudio FREEDOM” realizó 

su investigación en una empresa de manufactura del sector textil que interviene a través 

de un sistema ERP a mejorar la gestión de la información para la toma de decisiones a 

nivel gerencial. Como objetivo principal de implementación de este sistema se usó una 

metodología para poder analizar y diseñar los procesos que experimentan el usuario 

por módulo y como administradora y de esta forma estandarizar los procesos de la 

empresa. Cabe resaltar que esta investigación se realizó bajo el enfoque de un 

departamento de ingeniería industrial en Colombia y que evalúa la fusión de una alianza 

estratégica de una empresa de software que quiere probar un nuevo aplicativo según lo 

establecido en ERP para la empresa manufacturera. Se planteó como objetivos diseñar 

y validad un sistema de gestión integrado e ir analizando la situación actual para su 

mejora continua, como hipótesis se propuso que es posible mejorar la gestión de 

información en una pyme del sector confección gracias al software implementado. Como 

resultados se lograrón establecer módulos para la contabilidad, producción, 

operaciones y gestión de pedidos los cuales tienen data de 2 años de uso. Finalmente, 

la conclusión 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), investigó los desafíos que enfrentan las grandes 

organizaciones al implementar sistemas ERP, comparando las diferencias entre 

entornos corporativos y académicos. El estudio resaltó que, aunque los sistemas ERP 

pueden mejorar significativamente la eficiencia operativa y la integración de procesos, 

gran parte de su éxito se debe a la adaptación cultural y una gestión del cambio eficaz. 

En el contexto logístico, la implementación 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 capacitación especializada. Esta tesis es 

importante porque marca los 5 pasos de implementación del ERP. 
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Alonso Armesto (2022), en su trabajo de fin de máster titulado "Impacto de la 

Implementación de ERP en la Gestión Logística: Un Estudio de Caso en el Sector 

Automotriz", realizado en la Universidad Pontificia Comillas, exploró cómo la 

implementación de sistemas ERP afecta la gestión logística en el sector automotriz. A 

través de un estudio de caso, Alonso Armesto concluyó que la integración de ERP 

resultó en mejoras significativas en la mejora en la eficiencia operativa y disminución de 

costos, particularmente en la optimización del inventario y la planificación de la 

producción. Sin embargo, también se destacaron desafíos relacionados con la 

resistencia al cambio y la necesidad de una formación continua para maximizar los 

beneficios del ERP en la logística. 

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 desafíos específicos de la implementación de ERP en la 

industria de la moda. El estudio destacó cómo la alta rotación de productos y la 

necesidad de una rápida respuesta a las tendencias del mercado hacen que la 

integración del ERP sea crucial para mejorar la gestión 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 tecnológicas y organizacionales durante la implementación. 

 

2.1.2. A nivel nacional 

Díaz y Cano (2022) en su tesis titulada “Plan de Gestión BPM bajo enfoque Design 

Thinking para optimizar la eficiencia en el proceso de Diseño de prendas en la empresa 

textil IMPREVU” enfoca su investigación en el sector PYME textil que es similar al 

contexto de la presente investigación utilizando el design thinking en la mejora de 

procesos con el uso de BPM para la gestión logística. La investigación desarrolla una 

descripción de la problemática que presenta deficiencias en el diseño por falta de 

innovación, horas de trabajo insuficientes, desconocimiento de costos las cuales se 

clasificaron y ponderaron para identificar la causa más relevante y de esta forma 

elaborar un plan de gestión mediante las herramientas BPM y Design Thinking logrando 

mejorar los tiempos en un 20%, pero que aún no representaba un valor competitivo. En 

los costos se mejoró 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 investigación titulada “Innovación y 

Transformación Digital en la Gestión de Inventarios: Caso Empresa Textil MACA SRL” 

se realiza una investigación para la mejora en la eficiencia logística para una empresa 

textil donde identifican los problemas en la gestión de inventarios por los controles 

manuales que se tienen reduciendo el control de stock, inmovilizando capital y 

generando pérdidas. Se realiza una revisión teórica de la opción más rentable y 

adecuada para este rubro de empresas y se determina que un sistema ERP con 

integración en los inventarios es la mejor opción compara con la IoT de monitoreo en 

tiempo real y la subcontratación logística. Con ello se analizó la sostenibilidad de esta 

solución y su escalabilidad a largo plazo debido al crecimiento continuo de la empresa 

lo cual se concluyó en una capacitación constante al personal para manejar eficiente el 

sistema ERP. Esta investigación es útil porque en un contexto similar se concluye que 

reduce significativamente los errores en el control de inventarios, mejora la planificación 

y reduce los stocks. 

Figueroa y Tello (2020) en su tesis titulada “Análisis de las estrategias de 

Aprovisionamiento en el sector textil” es un trabajo de investigación realizado por una 

escuela profesional de ingeniería industrial que analiza el sector textil en el 

departamento de Arequipa en el periodo 2015-2020. Esta tesis se analiza porque dentro 

de la gestión logística 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 

implementación de estas metodologías y sistemas. Como el trabajo consta del análisis 

de las estrategias no se profundizó en su implementación, sin embargo, se hizo un 

trabajo exploratorio al revisar los diversos antecedentes que aseguran que la gestión de 

aprovisionamiento puede verse optimizada por el uso de estos sistemas evitando 

retrasos de pedidos. 

Alvarez (2021), en su tesis titulada "Propuesta de implementación de un sistema 

ERP para la mejora de la gestión del almacén de la empresa Maks Maquinarias Andinas 

S.A.C., en la ciudad de Lima", presentada en la Universidad Privada del Norte, investigó 

cómo la implementación de un sistema ERP influye en la mejora de la gestión del 

almacén de una empresa dedicada a la comercialización de maquinaria. El estudio se 

centró en medir indicadores clave como la rotación de inventarios y la cobertura de 

existencias, utilizando herramientas como la correlación de Pearson y la metodología 

Scrum para la implementación. Los resultados mostraron que el ERP mejoró 

significativamente la eficiencia en la gestión de almacenes, reduciendo los tiempos de 

respuesta y optimizando el manejo del stock.  
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Figueroa (2018), en su tesis titulada "Implementación del sistema ODOO ERP 

para la mejora de la Gestión Logística de la empresa Palma Aceitera de Oleaginosas 

del Perú S.A. (OLPESA) de la Provincia de Tocache", realizada en la Universidad 

Peruana Unión, examinó el impacto de la implementación del sistema ODOO ERP en 

la gestión logística de una empresa agroindustrial. El estudio utilizó un diseño pre-

experimental transversal, evaluando los efectos antes y después de la implementación 

a través de pruebas estadísticas como la T de Student. Los resultados concluyeron que 

el ERP mejoró significativamente la eficiencia y eficacia en los procesos logísticos, 

optimizando el control de inventarios y la planificación operativa. 

Sinforoso (2022), en su trabajo de suficiencia profesional titulado 

"Implementación de un sistema ERP en la empresa Italpet S.A.C.", presentado en la 

Universidad de Lima, detalla la mejora que experimentó la empresa Italpet S.A.C. en su 

competitividad y gestión de recursos tras la implementación de un ERP. Utilizando el 

enfoque de los siete pasos para la mejora continua, el estudio identificó oportunidades 

de mejora, analizó causas raíz mediante diagramas de Ishikawa y Pareto, y evaluó 

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 investigación titulada "Implementación de un sistema 

ERP para mejorar la gestión logística en medianas y pequeñas empresas comerciales 

en Latinoamérica: una revisión sistemática de la literatura", realizada en la Universidad 

Privada del Norte, llevaron a cabo una revisión sistemática de la literatura para evaluar 

el impacto de los sistemas ERP en la gestión logística de PYMEs en Latinoamérica. El 

estudio concluyó que los ERPs proporcionan beneficios significativos en términos de 

integración de procesos, mejora en la eficiencia operacional y optimización del control 

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

Zamora (2019), en su tesis titulada "Implementación de un ERP para la 

automatización del proceso logístico en una empresa de servicios técnicos", realizada 

en la Universidad San Ignacio de Loyola, analizó cómo la automatización de los 

procesos logísticos mediante el uso del ERP SAP Business One mejoró la gestión del 

inventario y la atención al cliente. El estudio utilizó la metodología ASAP y evaluó el 

impacto de la implementación en la reducción 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 teóricas 

2.2.1. La Implementación de sistemas ERP 

La implementación de sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) es un proceso 

crítico 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 alineación de los procesos organizacionales con las 

funcionalidades del sistema, lo que facilita la gestión eficiente de los recursos y mejora 

la toma de decisiones. 

Además, la implementación 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 dirección y la implicación 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 organización y sea adoptado 

eficazmente por los empleados. 

Es fundamental que la implementación de un ERP no se vea como un proyecto 

puramente tecnológico, sino como una transformación 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. Automatización de procesos 

La automatización de procesos actualmente se implementa bajo la metodología 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 

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

• Modelado de proceso BPMN 

• Agregar datos y especificar contratos 

• Creación de formularios 

• Definición de actores 

• Reportes o seguimiento del protocolo técnico 

• Creación de la aplicación de proceso 

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

tiempos es un indicador de la automatización 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 críticos de éxito en la implementación de ERP 

La implementación exitosa de un ERP depende de varios factores críticos que deben 

ser gestionados de manera efectiva. Holland y Light (1999) identifican la alineación 

estratégica entre los procesos de negocio y las funcionalidades del ERP como un 

elemento esencial para el éxito. Esta alineación asegura que el ERP apoye los objetivos 

estratégicos de la empresa, lo que maximiza su efectividad. 

Otro factor clave es la gestión del cambio, que implica preparar a la organización 

para la adopción del nuevo sistema. Al-Mashari et al. (2003) señalan que la falta de 

gestión del cambio es una de las principales razones por las que fallan las 

implementaciones de ERP. La participación de los usuarios finales y el apoyo continuo 

de la alta dirección 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 específicas, 

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 Críticos de Éxito en la Implementación de ERP 

Factor Crítico Descripción 

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

objetivos estratégicos de la empresa 

Gestión del Cambio Proceso de preparación y adaptación 

organizacional para la adopción de ERP 

Participación de Usuarios Finales Involucramiento de los empleados en el 

proceso de implementación para asegurar 

su aceptación 

Apoyo de la Alta Dirección Compromiso y liderazgo de los empleados 

en el proceso de implementación del ERP 

Selección de Proveedor y Personalización Elección de un ERP que pueda adaptarse a 

las necesidades específicas de la empresa 

Nota. Estos 6 factores críticos permiten la implementación del ERP  
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2.2.4. Mejora continua y ERP 

La mejora continua es un enfoque integral que complementa la implementación de 

sistemas ERP, permitiendo a las empresas optimizar constantemente sus procesos. 

Hammer y Champy (1993) introducen el concepto de reingeniería de procesos como 

una forma de lograr mejoras significativas en la eficiencia y efectividad de la 

organización, un enfoque que es particularmente relevante cuando se implementa un 

ERP. 

La implementación de ERP proporciona la base para la mejora continua al 

centralizar los datos y facilitar el análisis de los procesos empresariales. Esto permite a 

las empresas identificar áreas de mejora y ajustar sus procesos de manera ágil y 

efectiva. Ciborra y Hanseth (2000) sugieren que, al proporcionar una visión integral de 

las operaciones, los ERP permiten a las empresas realizar ajustes continuos que 

mejoran su desempeño general. 

La mejora continua en el contexto de un ERP también puede incluir la integración 

de prácticas 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 la implementación de ERP 

La resistencia al cambio es uno de los mayores desafíos en la implementación de 

sistemas ERP. Kotter (1996) argumenta que la resistencia al cambio es una reacción 

natural en las organizaciones, especialmente cuando los cambios afectan 

significativamente los procesos y la estructura organizacional. Para superar esta 

resistencia, es esencial que la gestión del cambio se aborde de manera proactiva desde 

el inicio del proyecto. 

La capacitación 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 formación adecuada 

y apoyo técnico a lo largo del proceso de implementación puede ayudar a los empleados 

a adaptarse al nuevo sistema de manera más efectiva. 
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Es importante que las organizaciones desarrollen una estrategia de 

comunicación clara que explique los beneficios del ERP y cómo mejorará los procesos 

de negocio. Esto puede ayudar a reducir la ansiedad y la resistencia entre los 

empleados, facilitando una adopción más fluida del sistema. La Figura 1 ilustra causas 

del personal al implementar el ERP. 

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

implementación del ERP. 

 

2.2.6. ERP y su relación con la eficiencia operativa 

La eficiencia operativa es uno de los principales beneficios de la implementación 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 automatización de procesos mediante ERP no solo mejora la eficiencia 

operativa, sino que también permite a las empresas adaptarse rápidamente 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 producción y mejorar la calidad del servicio al cliente. 

 

Figura 1  

Causas del personal al implementar el ERP 

 

Figura 2 Causas del personal al implementar el ERP 
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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 energía. 

Esto no solo beneficia a la empresa desde un punto de vista económico, sino que 

también mejora su reputación en términos de responsabilidad social y ambiental. La 

Figura 2 muestra un gráfico de la reducción de costos operativos con ERP. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Eficiencia operativa a lo largo del tiempo con la implementación del ERP 

 

2.2.7. Integración de la cadena de suministro mediante ERP 

La integración de la cadena de suministro es uno de los principales beneficios que los 

sistemas ERP pueden ofrecer a las organizaciones. Al centralizar la gestión de la 

cadena de suministro, un ERP facilita la coordinación 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 dinámicos. 

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 

que también minimiza los costos asociados con las interrupciones en la cadena de 

suministro. Helo et al. (2008) señalan que un ERP bien implementado puede ayudar a 

 

Figura 2 

Reducción de Costos Operativos con ERP 

 

Figura 3 Reducción de Costos Operativos con ERP 
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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 estándares 

de calidad, lo que es esencial en sectores altamente regulados. Esto no solo asegura la 

conformidad con las regulaciones, sino que también protege la reputación de la empresa 

y mejora la satisfacción 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 específicas de la empresa. 

Rashid et al. (2002) subrayan que un ERP adaptable permite a las empresas 

personalizar el sistema según sus procesos únicos, lo que es crucial para maximizar la 

efectividad del sistema. 

Además, la flexibilidad del ERP permite a las empresas integrar nuevas 

tecnologías y adaptarse a las innovaciones del mercado. Esto es particularmente 

importante en industrias donde la tecnología cambia rápidamente, 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 

que 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 

que pueda adaptarse a su expansión y a los cambios en su estructura organizacional. 

 

2.2.9. ERP en PYMEs y su impacto en la competitividad 

La implementación de sistemas ERP en pequeñas y medianas empresas (PYMEs) 

puede ser un factor clave para mejorar su competitividad en el mercado. Aunque las 

PYMEs suelen enfrentar desafíos en términos de recursos y personal, un ERP puede 

ayudar a estas empresas a optimizar sus operaciones y a competir de manera más 

efectiva. Wagner et al. (2006) señalan 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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Además, los ERP permiten a las PYMEs gestionar de manera más 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 obstáculos financieros para implementar ERP, los beneficios a largo plazo en 

términos de eficiencia y reducción de costos justifican la inversión. 

El acceso a información en tiempo real proporcionado por los ERP permite a las 

PYMEs tomar decisiones informadas y adaptarse rápidamente 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 

que la competencia. El impacto del ERP en la competitividad de las PYMEs se ve en la 

Tabla 2. 

 

Tabla 2 

Impacto del ERP en la competitividad de las PYMEs 

Área de Impacto Mejora Observada 

Eficiencia Operativa Reducción de tiempos de ciclo y 

mejora en la productividad. 

Gestión de Inventarios Optimización del inventario y reducción 

de costos asociados. 

Toma de decisiones Mejora en la toma de decisiones 

gracias al acceso a datos en tiempo 

real. 

Satisfacción del Cliente Aumento en la satisfacción del cliente 

debido a la mejora de la calidad del 

servicio. 

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

 

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

El retorno de la inversión (ROI) es un aspecto crítico a considerar en la implementación 

de sistemas ERP. Si bien la inversión inicial en un ERP puede ser considerable, los 

beneficios a largo plazo suelen justificar esta inversión. Shang y Seddon (2002) 

realizaron un análisis del ROI en empresas que implementaron ERP y encontraron que, 
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en la mayoría de los casos, los beneficios superaron los costos, especialmente en 

términos de reducción 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) señalan que, al 

centralizar la información 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 satisfacción del 

cliente, ya que un ERP permite a las empresas responder más rápidamente 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 reputación de la empresa y a su capacidad 

para atraer nuevos clientes. 

 

2.2.10. ERP y la toma 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 visión 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 organización. 

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 

información confiable. Esto es particularmente importante en un entorno empresarial 

dinámico, donde la capacidad de tomar decisiones rápidas 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 rápidamente 

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 Descripción 

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

basadas en datos actualizados.  

Integración de Datos de Diferentes 

áreas 

Facilita la visión holística del desempeño 

de la empresa.  

Mejora en la Precisión de las 

Decisiones 

Reduce el riesgo asociado con la toma 

de decisiones estratégicas.  

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

para adaptarse a cambios del mercado.  

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

 

2.2.11. ERP y la gestión de recursos humanos 

La gestión de recursos humanos (RRHH) es otro de los aspectos que puede 

beneficiarse significativamente de la implementación de un ERP. La gestión de recursos 

humanos (RRHH) es otro de los aspectos que puede beneficiarse significativamente de 

la implementación de un ERP. Al automatizar funciones clave como la nómina, la 

gestión de beneficios, y la planificación de recursos, un ERP mejora la eficiencia 

operativa y reduce los errores asociados con la gestión manual de datos. Hendrickson 

(2003) sostiene que la automatización de estas funciones no solo libera tiempo para 

que el personal de RRHH se concentre en tareas estratégicas, sino que también mejora 

la precisión y la consistencia de los datos. 

Además, un ERP permite a los gerentes de RRHH obtener una visión más 

completa de los empleados, facilitando la planificación de la fuerza laboral y el desarrollo 

del talento. Lengnick-Hall y Lengnick-Hall (2006) subrayan que la integración de RRHH 

en el ERP mejora la alineación entre los objetivos de la empresa y las capacidades del 

personal, lo que es crucial para el éxito organizacional. Esto permite a las empresas no 

solo gestionar mejor a sus empleados, sino también optimizar su desempeño y 

desarrollo profesional. 

La centralización de la información de RRHH en un ERP también mejora la 

capacidad de la organización 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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que están 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 gestión financiera 

Los sistemas ERP desempeñan un papel crucial en la gestión financiera de las 

empresas, al proporcionar herramientas para la contabilidad, la gestión de tesorería, y 

la planificación financiera. Un ERP permite una mayor transparencia y precisión en los 

informes financieros, lo que es fundamental para la toma de decisiones y la gestión 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. 

Además, un ERP facilita la consolidación financiera, permitiendo a las empresas 

gestionar múltiples divisiones o subsidiarias de manera más 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 múltiples países 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 reputación de la 

empresa ante inversores y reguladores. 

 

2.2.13. ERP y la sostenibilidad empresarial 

La sostenibilidad empresarial es cada vez más importante en el mundo actual, y los 

sistemas ERP pueden desempeñar 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 integración de prácticas 

sostenibles en los sistemas ERP puede ayudar a las empresas a cumplir con las 

normativas ambientales y mejorar su reputación como organizaciones responsables. 
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El ERP también facilita la medición y el seguimiento de los indicadores de sostenibilidad, 

permitiendo a las empresas identificar áreas de mejora y tomar decisiones informadas 

sobre cómo 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 reducción 

de emisiones y consumo energético. Las empresas que utilizan ERP para gestionar sus 

iniciativas de sostenibilidad no solo mejoran su desempeño ambiental, sino que también 

pueden lograr ventajas competitivas al diferenciarse como líderes en responsabilidad 

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

Nota. Gráfico de reducción de consumo con respecto a la implementación del ERP.  

 

2.2.14. ERP y la gestión del conocimiento 

Los sistemas ERP pueden ser una herramienta valiosa para la gestión del conocimiento 

dentro de una organización. Al centralizar y organizar la información en una plataforma 

única, un ERP facilita el acceso y la distribución del conocimiento a lo largo de la 

empresa. Alavi y Leidner (2001) argumentan que los ERP permiten a las organizaciones 

capturar, almacenar y compartir conocimiento de manera más eficiente, lo que mejora 

la toma de decisiones y fomenta la innovación. La capacidad de un ERP para integrar 

datos de diferentes departamentos y procesos también facilita la creación de una base 

de conocimiento común, que puede ser utilizada por toda la organización. Esto no solo 

mejora la eficiencia operativa, sino que también permite a la organización aprovechar 

mejor sus activos de conocimiento y fomentar una cultura de aprendizaje continuo. La 

Figura 3  

3 reducción de Consumo Energético tras la Implementación de ERP 

 

Figura 4 3 Reducción de Consumo Energético tras la Implementación de ERP 
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gestión del conocimiento mediante ERP también apoya la colaboración 

interdepartamental, permitiendo a los empleados compartir información y mejores 

prácticas, lo que mejora la cohesión organizacional y la capacidad de innovar. 

 

2.2.15. Implementación del Design Thinking en la industria de 

comercialización. 

La implementación del Design Thinking en la industria de comercialización representa 

una evolución significativa en la forma en que las empresas enfrentan los desafíos del 

mercado, diseñan sus procesos y generan valor para el cliente. Design Thinking es una 

metodología centrada en el usuario que promueve la empatía, la definición precisa de 

problemas, la ideación, el prototipado y la prueba de soluciones, y se ha convertido en 

un enfoque clave para la innovación 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 comercialización donde las preferencias del consumidor cambian 

constantemente. Al incorporar esta metodología, las empresas pueden desarrollar 

productos y servicios más 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 metodología de innovación centrada en el usuario que busca 

resolver problemas complejos mediante un enfoque creativo, iterativo y colaborativo. 

Según Tim Brown (2009), uno de los principales exponentes de esta metodología, 

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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Figura 4 

Etapas del Design Thinking 

 

Nota. Resumen de la metodología de optimización de procesos logísticos  

 

El Design Thinking se aplicará como una herramienta fundamental para 

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

implementación de esta metodología se estructurará en las siguientes fases: 

- Empatizar: En esta fase, se llevará a cabo un análisis profundo de los 

problemas logísticos actuales en La Macarena. Se recopilará información 

directamente de los empleados, encargados de logística 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 específicos de los usuarios y del sistema 

logístico. 

- Definir: A partir de la información recopilada, se definirán los problemas 

logísticos más críticos que afectan la productividad de la empresa. En esta 

etapa, se precisarán objetivos claros para la optimización de procesos, 

enfocándose en aspectos como la reducción de errores, la mejora en la 

planificación de inventarios y la integración de datos en tiempo real. 

- Idear: En esta fase, se generarán diferentes ideas y posibles soluciones para 

los problemas identificados. Se organizarán sesiones de brainstorming con 

el equipo logístico y de tecnología para proponer mejoras en el flujo de 

trabajo, aprovechando las capacidades del sistema ERP ya implementado. 

Las ideas se evaluarán en función de su viabilidad técnica y su potencial 

para mejorar la eficiencia. 
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- Prototipar: Las mejores ideas se llevarán a cabo en pequeños prototipos o 

proyectos piloto. Se probarán nuevas formas de gestión de inventarios y 

planificación de pedidos mediante el ERP, ajustando los procesos según los 

requerimientos logísticos de la empresa. Esta fase permite realizar cambios 

iterativos y ajustar las soluciones antes de su implementación a gran escala. 

- Testear: Los prototipos se evaluarán en situaciones reales dentro de la 

empresa. Se medirán los cambios en la productividad, la reducción de 

errores en los procesos logísticos y el impacto en la toma de decisiones. Esta 

fase garantiza que las soluciones propuestas sean efectivas y escalables. 

 

2.2.17. Gestión logística para la toma de decisiones 

En esta variable se aprecia que es un tema trascendental para las empresas porque 

comprende un conjunto de procesos de control y planificación que permite satisfacer las 

necesidades que se requieran, ya sean requerimientos de las áreas usuarias o clientes 

(Lecarios Rivas, 2022). 

 La logística tiene como fin satisfacer las necesidades de calidad de productos y 

servicios ofrecidos, con un buen manejo de las decisiones que engloban la gestión 

logística 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 gestión 

logística no abarca todo ello y es importante comprender ese límite para conocer desde 

donde inicia el proceso y eventualmente presentar formas internas, que pertenecen a la 

gestión del BackOffice de la empresa. Se señala que uno de los principios es la 

reducción 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 implementación del 

Design Thinking en la gestión logística de La Macarena, con un enfoque en la 

optimización de procesos mediante la automatización del ERP. Cada objetivo tiene un 

impacto significativo en la mejora de la productividad y en la reducción de los errores 

operativos, permitiendo una toma de decisiones más rápida y precisa. 
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Tabla 4  

Descripción e importancia del Design Thinking 

Objetivo Descripción Importancia 

Aumentar la 

productividad 

Optimizar los procesos de 

inventarios, pedidos y 

planificación para aumentar la 

eficiencia en la gestión 

logística. 

Crucial para mejorar la eficiencia 

general de la empresa y aumentar 

la competitividad. 

Reducir los errores 

operativos 

Disminuir la tasa de errores en 

los procesos logísticos 

mediante la automatización y 

el uso del sistema ERP. 

Clave para garantizar operaciones 

sin fallos, reduciendo costos y 

mejorando la satisfacción del 

cliente. 

Mejorar la toma de 

decisiones 

Mejorar la precisión y rapidez 

en la toma de decisiones 

estratégicas mediante la 

integración de datos en tiempo 

real. 

Esencial para tomar decisiones 

más rápidas y precisas, mejorando 

la capacidad de respuesta de la 

empresa. 

Nota. Formulación de los objetivos en base a la necesidad logística del caso de La 

Macarena. 

 

- Aumentar la productividad: Este objetivo es fundamental para garantizar que los 

recursos se utilicen de manera más eficiente, aumentando la competitividad de 

la empresa en el mercado. 

- Reducir los errores operativos: Un aspecto clave para minimizar costos y mejorar 

la satisfacción del cliente. La automatización 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 

planificación y respuesta ante cambios en el mercado, ya que el ERP 

proporciona datos en tiempo real que facilitan decisiones más informadas y 

oportunas. 

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

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

empresa para adaptarse a las demandas del mercado. 
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2.3. Definición de términos  

2.3.1. Análisis de procesos 

Se define como una metodología utilizada para examinar y mejorar los procesos de 

negocio dentro de una organización. Este análisis implica identificar cada paso de un 

proceso, evaluar su eficiencia y determinar áreas 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. Gestión logística 

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 sistemático para la optimización de los procesos, productos 

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

 

2.3.5. Reingeniería de procesos 

La reingeniería se basa en analizar a fondo los procesos actuales, identificar 

ineficiencias y rediseñar completamente los procedimientos para que sean más 

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

 

2.3.6. Resistencia al cambio 

Es la reacción natural de individuos y grupos dentro de una organización frente a 

modificaciones en sus prácticas, 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 planificación, producción, ventas y distribución. (O'Leary, 2000). 
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2.3.8. Sostenibilidad empresarial 

La gestión eficiente de recursos naturales, la reducción 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 organización (Mintzberg et al., 1998). 

 

2.3.10. Design Thinking 

Se puede describir como la disciplina que utiliza la combinación de métodos y 

sensibilidad para el diseño de las necesidades a un nivel tecnológico viable para crear 

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

 

2.3.11. Optimización de inventarios 

Es el proceso continuo de planificación, organización y control que apunta a la eficiencia 

de uso de recursos reduciendo la inversión en inventarios (Teiler et. al., 2021).  
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CAPÍTULO III: MARCO METODOLÓGÍCO  

  

 

3.1. Diseño de la investigación 

La investigación se desarrollará bajo un diseño no experimental y explicativo. Según 

Hernández Sampieri y Mendoza (2018), en su libro "Metodología de la Investigación", 

el diseño no experimental implica observar y analizar las variables en su estado natural, 

sin manipularlas deliberadamente. En esta tesis, se analizará cómo la implementación 

de un sistema influye en la productividad de la empresa, sin introducir modificaciones 

externas que alteren su comportamiento natural. Asimismo, se utilizará un enfoque 

explicativo para determinar las causas que se define al incremento de la productividad, 

buscando identificar relaciones de causa y efecto entre la implementación 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 información necesaria para la investigación. 

 

3.3. Materiales y/o instrumentos 

Los instrumentos usados en la investigación fueron el sistema HNPIVE un sistema de 

análisis de datos (power bi) para poder medir y analizar los resultados. Además, se 

utilizó el instrumento del cuestionario (anexo 4) para medir el nivel de satisfacción de la 

implementación del Design Thinking con ERP. 

 

3.3.1. Técnicas 

Las técnicas utilizadas en esta investigación incluyen la encuesta como herramienta 

principal para recolectar datos de empleados y directivos. Adicionalmente, se empleará 

el análisis documental para evaluar informes relacionados con la eficiencia de los 

procesos administrativos antes y después de la implementación del ERP. El análisis de 

inventarios también será una técnica clave, con el fin de medir el impacto del ERP en la 

gestión logística y la optimización de recursos, utilizando reportes de errores y métricas 

de stock. Estas técnicas permitirán obtener una visión integral del impacto del ERP en 

las áreas logísticas y de toma de decisiones estratégicas. 
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3.3.2. Instrumentos 

Los principales instrumentos de medición incluyen una escala Likert de 5 puntos para 

cuantificar las percepciones de los empleados y directivos sobre la implementación del 

ERP y su impacto en la eficiencia operativa. Además, se utilizarán reportes de errores 

de inventario para medir la disminución de fallos en la gestión de inventarios, junto con 

métricas de rotación de inventarios para evaluar la optimización del uso de recursos. 

Para la toma de decisiones estratégicas, se aplicarán entrevistas semiestructuradas a 

los directivos, y se complementará con el análisis de documentación y reportes sobre la 

eficiencia de los procesos administrativos y logísticos. 

  

3.4. Población y muestra de estudio 

3.3.1. Unidad de Estudio 

La unidad de estudio son los procesos que se medirán con los datos que se obtendrán 

de trabajadores que laboran en la empresa La Macarena SAC en la ciudad de 

Moquegua. 

 

3.3.2. Población 

Comprende todos los procesos en la gestión logística de la Macarena. 

 

3.3.3. Muestra 

Comprende el proceso de gestión logística de la Macarena.
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3.5. Operacionalización de variables 

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

de matriz de consistencia). 

Tabla 5 

Operacionalización de variables 

Variable Descripción Dimensiones Indicadores Escala 
Técnicas o 
Métodos 

Implementación del 
ERP 

Sistema integrado de software 
que automatiza y conecta 

funciones clave de la empresa. 

Automatización de 
procesos 

Reducción del tiempo en 
procesos administrativos 

Nominal  
Revisión 

documental 

Implementación del 
Design Thinking 

Metodología centrada en el 
usuario que permite generar 

soluciones creativas e 
innovadoras para la mejora de 

procesos logísticos. 

Fases del modelo 
Design Thinking 

Índice de satisfacción de 
los usuarios con el ERP 
modelado con Design 

Thinking 

Escala 
Likert de 5 

puntos 
Cuestionario  

Gestión Logística 
para la toma de 

decisiones 

Capacidad para optimizar la 
logística mediante la 

planificación, control y 
almacenamiento de productos 

Planificación de 
inventarios 

Toma de decisiones 
basada en datos 
Aumento de la 
productividad  

Nominal, 
Porcentual 

Reporte de 
errores, análisis 
de inventarios 

Nota. Las variables fueron elaboradas en base a los antecedentes de investigaciones similares. 
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3.6. Procesamiento y análisis de datos 

El procesamiento de los datos obtenidos en la investigación se llevará a cabo 

siguiendo un enfoque de mejora continúa basado en el ciclo Planificar, Hacer, 

Verificar y Actuar (PHVA), adaptado de Deming (1989). Este ciclo permitirá analizar 

los efectos de la implementación del sistema ERP en la gestión logística y la toma de 

decisiones estratégicas dentro de la organización. El análisis de los datos se iniciará 

con la evaluación de la línea base para comprender el estado actual de los procesos 

logísticos y administrativos, seguido por el análisis del impacto posterior a la 

implementación del ERP. 

 

3.6.1. Evaluación 

Una vez recopilados los datos a través de encuestas, entrevistas y la revisión de 

documentos, se procederá a la evaluación de los resultados, enfocándonos en los 

efectos de la implementación del ERP en la reducción de errores logísticos, la 

eficiencia administrativa y la mejora en la toma de decisiones. Se utilizará una matriz 

de evaluación de eficiencia y errores en los procesos logísticos medibles. La Tabla 6 

muestra la evaluación de riesgos e impactos de la gestión logística y la Tabla 7 

muestra la evaluación de riesgos del personal. 

 

Tabla 6 

Evaluación de Riesgos e Impactos en la Gestión Logística 

Riesgo/impacto 

Identificado 
Descripción 

Probabilida

d 
Severidad 

Medidas 

Correctivas 

Propuestas 

Errores en 

inventarios 

Discrepancia entre 

el stock real y el 

registrado 

Alta Alta 

Implementación 

de sistemas 

automatizados 

de inventario 

Retraso en 

entregas 

Demoras en la 

distribución de 

productos al cliente 

Media Alta 

Optimización de 

rutas y procesos 

logísticos 

Comunicación 

ineficiente 

Falta de integración 

en la información 

entre 

departamentos 

Alta Media 

Integración de 

datos mediante 

ERP 

Nota. Esta matriz de riesgo justifica las medidas correctivas requeridas. 
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Tabla 7 

Evaluación de riesgos para el personal 

Riesgo/impacto 

identificado 
Descripción 

Probabilid

ad 
Severidad 

Medidas 

correctivas 

propuestas 

Sobrecarga 

laboral 

Exceso de 

trabajo manual 

que genera 

estrés y errores 

Alta Media 

Automatización 

de procesos 

repetitivos 

Falta de 

Capacitación 

Desconocimiento 

en el manejo de 

nuevas 

tecnologías 

Media Alta 

Programas de 

formación y 

entrenamiento 

Resistencia al 

cambio 

Negativa del 

persional a 

adoptar nuevos 

sistemas 

Alta Media 

Gestión del 

cambio y 

comunicación 

efectiva 

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

 

3.6.2. Interpretación y propuestas 

Al analizar los riesgos e impactos, se observa que la implementación de un sistema 

ERP es fundamental para abordar múltiples problemas identificados. Las medidas 

propuestas buscan: 

- Mejorar la satisfacción del cliente mediante la optimización de la gestión 

logística y la reducción de errores en entregas 

- Reducir los riesgos para el personal al automatizar tareas repetitivas y 

proporcionar capacitación adecuada, disminuyendo el estrés y la resistencia 

al cambio 

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

que permitirá una toma de decisiones más informada y oportunas 
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Figura 5  

Impacto de los Problemas Logísticos en la Satisfacción del Cliente 

  

Nota. El gráfico presenta una comparación entre la frecuencia y el impacto de tres 

problemas logísticos clave en la satisfacción del cliente: retrasos en la entrega, falta 

de productos disponibles y errores en los pedidos.  
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS  

  

 

4.1. Implementación del Design Thinking con un ERP 

Una de las metas principales de la implementación del sistema ERP fue mejorar la 

eficiencia operativa en la empresa, particularmente en los procesos administrativos y 

logísticos. A continuación, se detallan los resultados obtenidos en este aspecto. 

 

4.1.1. Diagrama de Procesos antes de la implementación del ERP en el proceso 

logístico  

En primer lugar, como se detalló en la parte metodológica que se tiene como muestra 

al proceso de Gestión Logística que comienza en la recepción de mercadería, luego 

esa mercadería 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 

mercadería se mostrará al público o se almacenará, en la segunda opción 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 actualización del Kardex de existencias lo 

cual suele tomar una cantidad considerable de tiempo al ser de carácter manual. 

Finalmente, la mercadería ingresa a la gestión 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 metodología BPM para identificar los tipos 

de actividades que se realizan donde se van clasificando como tareas manuales, de 

usuario, subprocesos y se señala en color verde el inicio del proceso y en rojo el fin. 

Se recalca que no se desarrolló todo el proceso de recepción de mercadería hasta la 

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

Como se ha señalado teóricamente en el Design Thinking y el ERP se 

identifica la problemática central de la gestión logística y poder enfocarse en la 

optimización del mismo proceso por lo que siguiendo teóricamente las fases del 

modelo se ha logrado completar la identificación de la necesidad y se procede con 

un análisis más profundo sobre lo identificado en el flujograma que se muestra a 

continuación en la figura 6: 
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Figura 6 

Diagrama de Procesos antes de la implementación del ERP en el proceso logístico 

 

Nota. Basado en la gestión logística usan Kardex de forma manual. 

 

Análisis del Diagrama de Procesos (Antes del ERP) 

- Procesos Manuales: Todos los pasos clave se realizan manualmente, lo 

que incrementa los riesgos de errores humanos en cada etapa, desde la 

recepción de la mercancía hasta la entrega al cliente. 

- Falta de Coordinación: La verificación y actualización de inventarios, así 

como la revisión de documentos y facturas, no está conectada ni 

automatizada, lo que genera descoordinación entre las áreas y lentitud en 

la operación. 

- Retrasos: La dependencia de procesos manuales genera cuellos de 

botella en el surtido de mercancía y la preparación de los productos para 

su envío, lo que a su vez aumenta los tiempos de entrega y afecta la 

satisfacción 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 análisis se consideran los resultados del cuestionario realizado 

a los trabajadores involucrados de la tienda la Macarena, siendo un total de 17 que 
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participan en el proceso de gestión logística y se ven directa e indirectamente 

afectados por las actividades que se realizan. Se utilizó un cuestionario que permite 

medir cuantitativamente las observaciones en base a las dimensiones de estudio que 

se analizaron teóricamente. Es así como se plantea una mejora con la 

implementación 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 implementación del ERP en el proceso 

logístico 

Como resultado del análisis usando la metodología Design Thinking se logra idear 

un diagrama de flujo que permite la implementación del ERP que se muestra en un 

proceso automatizado que se espera reduzca los tiempos, aumente la productividad, 

se tomen más decisiones estratégicas y fortalezcan la gestión logística midiendo su 

avance con los indicadores elaborados. La Figura 7 muestra un diagrama de flujo 

después de la implementación del ERP. 

 

Figura 7 

Diagrama de flujo después de la implementación del ERP en el proceso logístico 

 

Nota. En base al análisis realizado para la implementación del ERP. 

 



38 
 

Análisis del Diagrama de Procesos (Después del ERP) 

- Automatización: El ERP elimina procesos manuales, reduciendo errores 

y optimizando el control de inventarios y facturación. 

- Actualización en tiempo real: Todos los datos (inventarios, pedidos, 

facturas) se actualizan automáticamente, mejorando la toma de 

decisiones y la precisión de la información. 

- Optimización del inventario: La gestión automatizada asegura una 

correcta disponibilidad de productos, evitando tanto el sobre stock como 

el desabastecimiento. 

- Mejor coordinación entre áreas: El ERP centraliza los datos, facilitando la 

sincronización entre compras, ventas y logística, lo que acelera los 

procesos.  

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

despacho disminuyen considerablemente, mejorando la eficiencia. 

4.2. Análisis de la gestión logística para la toma de decisiones 

4.2.1 Reducción de tiempos en procesos administrativos 

Antes de la implementación del ERP, las tareas administrativas relacionadas con la 

gestión de inventarios, pedidos y emisión de documentos demandaban una gran 

cantidad de tiempo. Con la implementación del ERP, estos procesos han sido 

automatizados, lo que ha permitido una reducción considerable en los tiempos de 

ejecución. La información que se ha obtenido a través de los reportes generados es 

lo que solventa a la tabla comparativa de tiempos en los procesos administrativos 

que se identificaron en la gestión logística. La Tabla 8 muestra la comparación de 

tiempos en procesos administrativos. 

Tabla 8  

Comparación de Tiempos en Procesos Administrativos (Horas x Semana) 

Procesos 

Administrativo 

Antes del ERP 

(Horas) 

Después del ERP 

(Horas) 
Reducción (%) 

Gestión de 

Inventarios 
25 12 52 

Generación de 

pedidos 
20 9 55 

Emisión de 

documentos 
15 6 60 

Nota. La elaboración 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 gestión de inventarios, 

la generación de pedidos y la emisión de documentos se han reducido de manera 

significativa, con una reducción 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 Reducción de tiempos en procesos administrativos 

La automatización de tareas también ha tenido un impacto positivo en la 

productividad del personal administrativo. Con la disminución 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 simplificación administrativa 

para obtener la identificación de las actividades que no generen valor y de esta forma 

complementar la reducción de tiempos y recursos. La Tabla 9 muestra aumento en 

la productividad del personal administrativo. 

Tabla 9  

Aumento en la Productividad del Personal Administrativo (Índice de Productividad) 

Categoría Subcategoría 
Antes del 

ERP 
(u/dia) 

Después del 
ERP (u/dia) 

Variación 
% 

Gestión de 
Inventarios 

Control de Stock 70 105 50 

Optimización de Flujos de 
Productos 

65 100 54 

Generación 
de Pedidos 

Automatización de pedidos 68 102 50 

Emisión de 
Documentos 

Velocidad de emisión 60 25 58 

Reducción de errores 
administrativos 

55 25 55 

Coordinación 
de Personal 

Asignación de Tareas 66 102 55 

Mejora de Comunicación 
interna 

61 98 58 

Atención de 
clientes 

Resolución de consultas 68 103 52 

Velocidad de respuesta 63 29 54 

Planificación 
estratégica 

Toma de decisiones basada 
en datos 

75 110 47 

Control de tiempos y plazos 66 30 55 

Nota. Esta tabla resume las diversas categorías de la gestión logística, (u/dia significa 

unidades por dia debido a que se usan diversas unidades como unidad, segundos, 

etc). 
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Esta tabla proporciona una vista más detallada y segmentada de cómo el ERP 

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

específicas para ofrecer una evaluación más precisa y matizada de las mejoras. 

- Gestión Operativa: Las subcategorías como el control de stock y la 

optimización de flujos de productos han mejorado significativamente, lo 

que muestra un impacto positivo en la operatividad logística. 

- Administración de Recursos: La emisión de documentos ha mejorado 

tanto en velocidad como en la reducción de errores, lo que ha optimizado 

las tareas administrativas. 

- Coordinación de Personal: Los resultados reflejan una mejora 

considerable en la asignación de tareas y la comunicación interna, 

indicando una mayor eficiencia organizativa. 

- Atención al Cliente: La resolución de consultas y la velocidad de respuesta 

han mostrado un incremento significativo, lo cual mejora la experiencia del 

cliente. 

- Planificación Estratégica: El uso de datos para la toma de decisiones ha 

sido uno de los aspectos más beneficiados con el ERP, permitiendo una 

mayor capacidad de planificación y control de tiempos. 

 

Tabla 10 

Resultados de la Sección 1: Gestión Operativa 

Trabaj
ador 

Gestión de 
inventario
s (antes) 

Gestión 
de 

inventari
os 

(despué
s) 

Optimizació
n de flujos 

de 
productos 

(antes) 

Optimizaci
ón de 

flujos de 
productos 
(después) 

Generaci
ón de 

pedidos 
(antes) 

Generaci
ón de 

pedidos 
(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 implementación de un ERP 

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

Antes del ERP, la gestión de inventarios tenía una valoración baja, con 

puntuaciones promedio de 2. Tras la implementación, ha mejorado 

significativamente, con valores que alcanzan 4 y 5. 



41 
 

La optimización de flujos también pasó de un promedio de 2.5 a 4.5, 

mostrando una mejora significativa en la rapidez y precisión del manejo de productos. 

Y ahora en la tabla 11 de administración de recursos: 

 

Tabla 5  

Resultados de la Sección 2: Administración de Recursos 

 

Trabaj

ador 

Velocidad de emisión 

de documentos 

(antes) 

Gestión de 

inventarios 

(después) 

Optimización de 

flujos de 

productos 

(antes) 

Optimizació

n de flujos 

de 

productos 

(después) 

Nayeli 5 3 5 2 

Camila 4 2 5 3 

Nelly 4 1 4 2 

Claudi

a 
5 2 5 2 

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

de área de administración. Las cantidades son un promedio diario redondeado. 

La velocidad de emisión de documentos pasó de un promedio de 4.75 a 2.5, 

lo que indica una mejora considerable en este proceso.  

La reducción de errores administrativos también fue notable, con la mayoría 

de los trabajadores reportando un cambio positivo (de 4.75 a 2.25 en promedio). 

Ahora en la Tabla 12 de coordinación de personal: 

 
Tabla 112  

Resultados de la Sección 3: Coordinación de Personal 

Trabaj

ador 

Asignación de 

tareas (antes) 

Asignación de tareas 

(después) 

Mejora en la 

comunicaci

ón interna 

(antes) 

Mejora en la 

comunicación 

Interna (después) 

Nayeli 3 5 2 5 

Camila 3 4 3 5 

Nelly 2 4 2 4 

Claudi

a 
2 5 2 5 

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

de área de coordinación de personal. Los tiempos están promediados y redondeados 

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

refleja una mayor eficiencia en la coordinación entre departamentos.  

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

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

Tabla 123  

Resultados de la Sección 4: Atención al Cliente 

Trabajador 
Resolución 
de consultas 
(antes) 

Resolución de 
consultas (después) 

Velocidad 
de 

respuesta 
(antes) 

Velocidad de 
respuesta 
(después) 

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 implementación de un ERP 

de área de atención al cliente. Se observa que la velocidad aumento por lo que 

reduce el tiempo. 

La resolución de consultas mostró una mejora importante, pasando de 2.75 a 

4.75, lo que indica que el ERP facilitó la atención al cliente. 

La velocidad de respuesta también aumentó significativamente, reflejando 

una mejor capacidad del personal para gestionar consultas rápidamente. En la tabla 

14 se muestra la sección 5 de planificación estratégica: 

 

Tabla 134  

Resultados de la Sección 5: Planificación Estratégica 

Trabaj

ador 

Toma de decisiones 

basada en datos 

(Antes) 

Asignación de 

Tareas (Después) 

Mejora en la 

comunicaci

ón Interna 

(Antes) 

Mejora en la 

comunicación 

Interna 

(Después) 

Nayeli 3 5 2 5 

Camila 2 5 2 5 

Nelly 3 4 3 4 

Claudi

a 
2 5 2 5 

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

de rea de planificación estratégica. Las cantidades son un promedio diario. 
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La toma de decisiones basada en datos mejoró notablemente, pasando de un 

promedio de 2,5 a 4,75.  

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

ERP facilitó la planificación estratégica y el cumplimiento de plazos.  

 

4.2.3 Impacto de ERP implementado 

a) Gestión de Inventarios. 

La implementación del ERP (Sistema HNPIVE) en La Macarena ha sido una pieza 

clave en la ejecución de las soluciones derivadas del Design Thinking. El ERP ha 

automatizado y centralizado procesos logísticos, lo que ha generado un aumento 

significativo en la productividad de diversas áreas. A continuación, se presenta una 

comparación detallada del antes y después de la implementación del ERP, 

mostrando su impacto en las principales áreas de la empresa. La Tabla 15 muestra 

una comparación de la rotación de inventarios antes y después del ERP. 

Tabla 145  

Comparación de la Rotación de Inventarios (Antes y Después del ERP) 

Bimestre 
Antes del ERP 

(Días) 

Después del ERP 

(Días) 
Mejora (%) 

1er Bimestre 45 30 33.3 

2do Bimestre 40 28 30 

3er Bimestre 42 26 38.1 

Nota. La elaboración de esta tabla es por los registros y documentación detallada en 

la base de datos de la empresa. 

 La reducción en los días de inventario es evidente, con una mejora promedio 

del 34 %. El ERP ha permitido un control más eficiente de los niveles de stock, 

optimizando la rotación de productos en el almacén y reduciendo el exceso de 

inventarios. 

b)  Generación de pedidos. 

Otro aspecto clave de la implementación del Design Thinking ha sido la 

optimización de la generación de pedidos. Antes del ERP, los retrasos y la falta de 

sincronización de datos generaban errores en los pedidos. Después de la 

implementación, los pedidos se generan de manera automática, reduciendo 

considerablemente los tiempos de procesamiento. Mostrados en la figura 8: 
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Figura 8 

Comparación de Tiempos para la Generación de Pedidos (Antes y Después) 

 

Nota. Comparación de tiempos con respecto a pedidos en función a minutos. 

 

- Antes del ERP: Los tiempos de generación de pedidos eran 

significativamente más altos, con un promedio de 45 min. Además, la 

falta de sincronización generaba errores frecuentes y retrasos 

adicionales, prolongando los tiempos totales a 60 min.  

- Después del ERP: La implementación del sistema ERP redujo 

drásticamente los tiempos de generación de pedidos a 20 min. Los 

errores y retrasos también se minimizaron a un promedio de 10 min, lo 

que llevó a una reducción total en los tiempos de procesamiento de 

pedidos a 15 min.  

  

c)  Mejora en la Toma de Decisiones Estratégicas. 

Situación Actual: El acceso a información en tiempo real sobre inventarios, 

ventas y pedidos ha mejorado significativamente la toma de decisiones estratégicas. 

El ERP permite que los responsables de cada área 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 planificación estratégica y una respuesta más rápida a 

las demandas del mercado. 

La Tabla 16 muestra una comparación de tiempos de toma de decisiones 

estratégicas. 
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Tabla 156 

Comparación de Tiempos de Toma de Decisiones Estratégicas 

Indicador Antes del ERP Después del ERP 

Tiempo promedio para 

toma de decisiones 
48 h 24 h 

Precisión de decisiones 

basadas en datos 
60 % 90 % 

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

la base de datos de la Macarena 

 

Tiempos de Toma de Decisiones, Antes: 48 h debido a la recopilación manual 

de datos y falta de automatización. Después: 24 h. El ERP permite acceder a datos 

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

Precisión en las Decisiones, Antes: 60 %, limitado por la información 

incompleta o desactualizada. Después: 90 %, gracias a datos consolidados y 

precisos. Esto reduce errores y mejora las proyecciones estratégicas.  

d) Coordinación y comunicación eficiente entre áreas  

La coordinación y comunicación entre las diferentes áreas de la empresa mejoró 

notablemente después de la implementación del ERP. Antes del cambio, la 

comunicación interna era lenta y la asignación de tareas carecía de claridad, lo que 

afectaba la eficiencia operativa. Gracias a la centralización de la información y la 

automatización de procesos, el ERP facilitó una mejor coordinación y una distribución 

más eficiente de las tareas entre los departamentos, lo que se traduce en una 

reducción significativa de los tiempos de respuesta y resolución de problemas. La 

figura 9 muestra la eficiencia en la coordinación del personal antes y después del 

ERP.  

La implementación del ERP mejoró la coordinación interna, aumentando la 

eficiencia de la comunicación, distribución de tareas y resolución de problemas de un 

50-60% a un 85%, gracias a la automatización y centralización de la información.  
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Figura 9 

Eficiencia en la Coordinación de Personal (Antes y Después) 

  

Nota. Comparación de tiempos para la evaluación de cambio con respecto a la 

coordinación de personal antes y después de la implementación del ERP.  

4.2.4. Diagnóstico del área logística antes de la implementación del ERP  

Antes de la implementación del ERP, la empresa La Macarena presentaba varias 

deficiencias en la gestión de su área logística, lo que afectaba directamente la 

productividad y la eficiencia operativa:  

- Falta de centralización de la información: Los datos logísticos se 

gestionaban de manera manual y dispersa, lo que generaba errores en el 

control de inventarios y la planificación de pedidos.  

- Tiempos prolongados en la generación de pedidos: La ausencia de 

automatización 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 gestión 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 rotación.  

- Ineficiencia en la coordinación entre áreas: Las diferentes áreas 

involucradas en la cadena logística no se comunicaban de manera 

efectiva, lo que ocasionaba problemas de sincronización y afectaba el 

cumplimiento de los plazos de entrega. Mostrado en la figura 10,11 y 12: 
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Figura 10  

Sistema ERP Implementado (HNPIVE) 

 

Nota. Interfaz de sistema HNPIVE.  

 
Figura 61  

Ventas año 2023 Tienda La Macarena 

 

Nota. Ventas del año 2023 en la tienda La Macarena de Moquegua.  
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Figura 72  

Reporte de Ventas año 2023 agosto 

 

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

 

4.2.5. Diagnóstico del área logística después de la implementación del 

ERP  

Con la implementación del ERP, el área logística de La Macarena experimentó una 

transformación significativa que resultó en una mejora notable de los procesos 

operativos y un aumento en la productividad:  

- Centralización y acceso en tiempo real a la información: El ERP permitió 

la integración de todos los datos logísticos en una sola plataforma, lo 

que facilitó la toma de decisiones basada en información precisa y 

actualizada.  

- Reducción de tiempos en la generación de pedidos: La automatización 

del proceso de pedidos permitió reducir los tiempos de procesamiento, 

mejorando la capacidad de respuesta ante la demanda del mercado y 

optimizando los flujos de trabajo.  

- Mayor precisión en el control de inventarios: La implementación del ERP 

mejoró el control de los niveles de stock en tiempo real, eliminando los 

problemas de desabastecimiento y exceso de productos, y optimizando 

la rotación de inventarios.  

- Mejora en la coordinación entre áreas: El ERP facilitó una mejor 

comunicación y coordinación entre las áreas de ventas, logística y 
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atención al cliente, lo que permitió una mayor eficiencia en la cadena de 

suministro. Y en la figura 13: 

Figura 83  

Ventas año 2024 Tienda La Macarena 

 

Nota. Análisis de ventas por meses del año 2024 de la tienda La Macarena.  

En el presente cuadro, de la Figura 14, podemos apreciar como por medio de 

la implementación 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 

 

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

Se demuestra un incremento de ventas comparando y analizando el mes de 

agosto del presente año con el 2023 gracias a la implementación del ERP para 

control de datos. 
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CAPÍTULO V: DISCUSIONES  

  

 

La implementación del Design Thinking en la gestión logística de la empresa La 

Macarena ha demostrado ser una estrategia clave para mejorar la productividad y la 

toma de decisiones, especialmente tras la implementación de un ERP (Enterprise 

Resource Planning). Los resultados obtenidos son consistentes con estudios previos 

que demuestran que los ERP no solo optimizan la gestión 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 análisis de NetSuite (2023), un sistema ERP permite a las 

empresas coordinar y automatizar procesos logísticos complejos, desde la 

planificación de la demanda hasta la distribución, lo que resulta en una mayor 

precisión y reducción de costos en las operaciones logísticas. En el caso de La 

Macarena, antes de la implementación del ERP, la empresa enfrentaba desafíos 

como la falta de integración entre áreas y la gestión manual de inventarios, lo que 

generaba retrasos y errores en la toma de decisiones. Sin embargo, después de la 

implementación, estos problemas se mitigaron, resultando en una mejora significativa 

de la productividad y en la satisfacción de los clientes.  

En un estudio empírico realizado sobre la industria manufacturera en 

Bangladesh, se evidenció que el ERP aumentó tanto la productividad como la 

rentabilidad de la empresa, particularmente en áreas como el control de inventarios 

y la optimización del tiempo de entrega de productos (International Journal of 

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

Macarena muestran que la implementación del ERP, junto con la metodología 

Design Thinking, ha permitido una mejor coordinación de recursos, lo que se traduce 

en mejores tiempos de respuesta y reducción de costos operativos.  

Además, SMS Datacenter (2024) destaca que los ERP mejoran la 

comunicación interna y la colaboración entre departamentos, lo que permite una 

mejor toma de decisiones basada en datos en tiempo real. En el contexto de La 

Macarena, la implementación del ERP ha generado una integración fluida de los 

diferentes procesos logísticos, lo que ha mejorado no solo la eficiencia operativa, sino 

también la satisfacción del cliente debido a la reducción de errores en los pedidos y 

entregas.  
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En conclusión, la implementación del ERP en combinación con Design 

Thinking ha logrado cumplir con los objetivos clave propuestos en esta investigación: 

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 gestión logística y el 

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

  

 

La implementación del Design Thinking en la gestión logística 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 implementación 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 

atención de pedidos. Gracias a la automatización proporcionada por el ERP, estos 

problemas se mitigaron, lo que permitió optimizar los flujos de trabajo y mejorar la 

coordinación entre las diferentes áreas operativas. 

 

Los resultados obtenidos confirman que la implementación 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 centralización de la información y la 

posibilidad de acceso en tiempo real a los datos han permitido a la empresa gestionar 

sus inventarios de manera más eficiente, lo que ha contribuido a reducir los costos 

operativos y mejorar la rentabilidad de La Macarena. Esto se traduce en un uso más 

eficiente de los recursos y una planificación más precisa de la demanda. 

 

Además, se observó un aumento significativo en la satisfacción del cliente, como 

resultado de la mayor agilidad en la entrega de productos y la reducción de errores 

en los pedidos. La integración de las áreas logísticas y comerciales facilitó la atención 

más precisa y rápida a los requerimientos del cliente, lo que fortaleció 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 más ágil y eficiente en 

el sector retail. 

 

Por último, la aplicación de la metodología Design Thinking permitió una 

implementación personalizada del ERP, centrada en las necesidades tanto del 

personal interno como de los clientes. Este enfoque favoreció la adopción del sistema 

con menos resistencia al cambio y garantizó que las mejoras fueran alineadas con 

las expectativas de los usuarios. En conclusión, la combinación de Design Thinking 

y ERP ha transformado la gestión logística de La Macarena, proporcionando una 

solución integral que mejora la eficiencia, productividad y satisfacción del cliente, 

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

  

 

Se recomienda a la empresa La Macarena continuar brindando capacitaciones 

periódicas a sus colaboradores, especialmente en el uso y aprovechamiento del ERP 

y la metodología Design Thinking. Esto no solo asegurará que el personal esté 

adecuadamente preparado para utilizar estas herramientas, sino que también 

permitirá que se maximicen los beneficios de la automatización de procesos y la 

mejora en la toma de decisiones. La formación continua ayudará a que el equipo se 

mantenga actualizado y pueda adaptarse rápidamente a cualquier cambio o 

actualización en los sistemas tecnológicos.  

 

Es esencial que la empresa establezca un monitoreo constante del impacto que el 

ERP ha tenido en sus operaciones logísticas y administrativas. Se recomienda 

implementar auditorías internas periódicas que evalúen la efectividad del ERP, con 

el fin de identificar áreas donde sea necesario hacer ajustes o mejoras. Este 

seguimiento permitirá asegurar que el sistema siga funcionando de manera óptima y 

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

 

Para garantizar un mayor éxito en la implementación del ERP, es importante que La 

Macarena fomente una comunicación abierta y eficiente entre todas las áreas de la 

empresa, particularmente entre los departamentos de logística, ventas y 

administración. Una mejor comunicación interna permitirá una mejora en la 

coordinación de los procesos, optimizando la gestión de inventarios y evitando 

errores que puedan afectar la entrega de productos a los clientes. Esto, a su vez, 

contribuirá a mejorar la satisfacción del cliente.  

 

Además, se recomienda a la empresa invertir en infraestructura tecnológica, 

asegurando que los servidores, equipos y software utilizados sean los más 

adecuados para el funcionamiento del ERP. Esta inversión 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. 
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Es recomendable que La Macarena implemente un sistema de encuestas de 

satisfacción dirigido a los clientes. Con este mecanismo, la empresa podrá evaluar 

de forma regular la calidad del servicio, los tiempos de entrega y la precisión de los 

pedidos, lo que le permitirá identificar áreas de mejora. Además, se sugiere que la 

empresa mantenga una cultura de innovación constante, promoviendo entre los 

colaboradores la generación de ideas para la mejora continua de los procesos y 

asegurando que el Design Thinking siga siendo una metodología activa dentro de la 

organización para resolver problemas y optimizar la gestión operativa. 
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Anexo 1 Matriz de consistencia 

 

 

Nota. Matriz diseñada para resumir los puntos más importantes de la investigación. 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES MÉTODO
POBLACIÓN Y 

MUESTRA

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS

¿Qué impacto tiene la 

implementación de Design 

Thinking con un ERP en la gestión 

logística

para la toma de decisiones en la 

empresa Macarena?

Determinar la influencia del Design 

Thinking con un ERP en la gestión 

logística para la toma de 

decisiones en la empresa la 

Macarena.

El Design Thinking con un ERP 

influye positivamente en la gestión 

logística para la toma de 

decisiones en la empresa la 

Macarena.

¿Cómo la ausencia de 

automatización de procesos 

afecta la gestión logística para la 

toma

de decisiones en la empresa 

macarena?

Desarrollar la automatización de 

procesos en la gestión logística 

para la toma de decisiones en la 

empresa la Macarena.

La automatización de procesos 

impacta positivamente en la 

gestión logística para la toma de 

decisiones en la empresa la 

Macarena.

VARIABLE 

DEPENDIENTE:  

Eficiencia en la 

Gestión Logística 

¿Cómo la mejora en la 

planificación de inventarios 

favorece la gestión logística para 

la toma

de decisiones en la empresa 

macarena?

Implementar la mejora en la 

planificación de inventarios en la 

gestión logística para la toma de 

decisiones en la empresa la 

Macarena.

La mejora en la planificación de 

inventarios afecta positivamente en 

la gestión logística para la toma de 

decisiones en la empresa la 

Macarena.

VARIABLE 

INDEPENDIENTE: 

Implementación del 

Design Thinking

VARIABLE 

INDEPENDIENTE:  

Implementación del 

ERP

Enfoque en el 

usuario y 

generación de 

ideas 

innovadoras

Automatización 

de procesos

Mejora en la 

planificación de 

inventarios
Aumento en la 

productividad

Toma de 

decisiones basada 

en datos

Reducción del 

tiempo en 

procesos 

administrativos

Población: 

Comprende todos 

los procesos en 

la gestión 

logística de la 

Macarena

Muestra: 

Comprende el 

proceso de 

gestión logística 

de la Macarena

Enfoque de 

investigación: 

cuantitativo

Tipo de 

investigación: 

explicativa, 

básica

Diseño de 

investigación: 

no experimental, 

observacional y 

transversal

Instrumento: 

cuestionario, 

base de datos, 

informes

Técnica: 

Revisión 

documental, 

encuesta

Índice de 

satisfacción de los 

usuarios con el 

ERP modelado con 

Design Thinking
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Anexo 2. 5 Etapas del proceso de implementación de ERP 

 

 

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

implementación del ER.  
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Anexo 3. Variables determinantes en la adquisición del ERP 

  

 

Nota. Se consideró las variables para la implementación del ERP del Autor Angelo 

Venturo de la Universidad de Concepción  
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Anexo 4. Cuestionario sobre implementación del design thinking. 

 

 

Nota. Tomado a los 17 trabajadores capacitados para usar el ERP  

  

     

PREGUNTAS RESPUESTAS

1. Actualmente, la realización manual de tareas administrativas en la gestión logística 

consume una cantidad significativa de tiempo.

1 (Totalmente en desacuerdo) - 

5 (Totalmente de acuerdo)

2. El acceso a la información necesaria para la planificación de inventarios se dificulta 

debido a la falta de un sistema integrado.

1 (Totalmente en desacuerdo) - 

5 (Totalmente de acuerdo)

3. La obtención de datos precisos y oportunos para la toma de decisiones en la gestión 

logística es un desafío en el proceso actual.

1 (Totalmente en desacuerdo) - 

5 (Totalmente de acuerdo)

4. La coordinación y el intercambio de información entre las diferentes áreas involucradas 

en la gestión logística y comercial se realizan de manera compleja.

1 (Totalmente en desacuerdo) - 

5 (Totalmente de acuerdo)

5. Consideramos que existen oportunidades para mejorar la eficiencia y optimizar los 

procesos dentro de la gestión logística.

1 (Totalmente en desacuerdo) - 

5 (Totalmente de acuerdo)

6. Estaría de acuerdo en que implementar un sistema ERP facilitaría la automatización de 

tareas administrativas en la gestión logística.

1 (Totalmente en desacuerdo) - 

5 (Totalmente de acuerdo)

7. Estaría de acuerdo en que un sistema ERP mejoraría significativamente la planificación 

de inventarios al proporcionar información más clara y centralizada.

1 (Totalmente en desacuerdo) - 

5 (Totalmente de acuerdo)

8. Estaría de acuerdo en que un sistema ERP permitiría tomar decisiones en la gestión 

logística basadas en datos más precisos y actualizados.

1 (Totalmente en desacuerdo) - 

5 (Totalmente de acuerdo)

9. Estaría de acuerdo en que un sistema ERP aumentaría la productividad general de las 

actividades de gestión logística.

1 (Totalmente en desacuerdo) - 

5 (Totalmente de acuerdo)

10. Estaría de acuerdo en que un sistema ERP facilitaría la colaboración y comunicación 

entre las diferentes áreas involucradas en la gestión logística y comercial.

1 (Totalmente en desacuerdo) - 

5 (Totalmente de acuerdo)



65 
 

 

 

Anexo 5. Validación de instrumento por juicio de expertos. 

 

 

       Nota. La validación se realizó de forma satisfactoria sin observaciones.   
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Anexo 6. Resultados de cuestionario de implementación del design thinking 
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Nota. Resultados sobre el cuestionario para la implementación del Design 

Thinking 


