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RESUMEN

Esta investigacion analizd la asociacion entre la ejecucion de sistemas de planificacion de
recursos empresariales (ERPs) y la gestion de micro y pequefias empresas (MYPES) que
pertenecen al sector de marketing en la ciudad de Arequipa durante el periodo 2024. Como
objetivo principal se pretendié determinar como los ERPs se relacionan con la planificacion,
organizacion, gestion financiera y satisfaccion del cliente en estas empresas. Se siguié un enfoque
cuantitativo, aplicando encuestas a una muestra representativa compuesta por 513 MYPES en el
sector marketing en Arequipa.

Se analizaron con la prueba de Spearman. Los resultados hallaron relacién positiva y
significativa entre la implementacion de ERPs y la gestion de las MYPES (p = 0.767, p < 0.001).
Adicionalmente, se encontraron relaciones positivas entre los ERPs y la planificacion y
organizacion (p = 0.659, p < 0.001), la gestion financiera (p = 0.661, p < 0.001) y la satisfaccion
del cliente (p = 0.677, p < 0.001). Se concluyd que las ERPs optimizan los procesos de negocio,
mejoran la toma de decisiones, robustecen la relacion con los clientes, lo que a su vez favorece a
una gestion mas competitiva.

En base a los hallazgos, se decant6 en que el sistema de ERP representa una herramienta
valiosa para impulsar la competitividad y la evolucion de las MYPES vinculadas a actividades de
marketing en Arequipa en el entorno empresarial actual. La investigacion proporciona evidencia
empirica que puede ser utilizada por los empresarios, los proveedores de soluciones ERP y los
responsables de politicas publicas para promover la adopcion de estas tecnologias y mejorar la
gestion de las MYPES en la region.

Palabras clave: ERPs, gestion de MYPES, marketing.



ABSTRACT

This research analyzed the relationship between the implementation of enterprise resource
planning (ERP) systems and the management of micro and small enterprises (MSEs) in the
marketing sector in the city of Arequipa during the period 2024. The main objective was to
determine how ERPs relate to planning, organization, financial management and customer
satisfaction in these companies. A quantitative approach was followed, applying surveys to a
representative sample of 513 MSEs in the marketing sector of Arequipa.

The data collected were analyzed using Spearman's coefficient. The results revealed a
positive and significant relationship between ERP implementation and MSE management (p =
0.767, p <0.001). In addition, positive relationships were found between ERPs and planning and
organization (p = 0.659, p <0.001), financial management (p = 0.661, p < 0.001) and customer
satisfaction (p = 0.677, p <0.001). It is inferred that the adoption of ERP strategies has a direct
and significant effect on the improvement of the integral management of MSEs in the marketing
sector of Arequipa; that is, ERPs allow optimizing business processes, improving decision making
and strengthening the relationship with customers, which in turn favors a more competitive and
competitive management.

It is concluded that the effective implementation of ERP systems is a valuable tool to boost
the competitiveness and development of MSEs in the marketing sector of Arequipa in the current
business environment. The research provides empirical evidence that can be used by entrepreneurs,
ERP solution providers, and public policy makers to promote the adoption of these technologies
and improve the management of MSEs in the region.

Keywords: ERP, MSE management, marketing.



INDICE

DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
RESUMEN
ABSTRACT
INTRODUCCION.....ucouirnnncrnsnssnns 1
(67N 4 1 N 1) K03 N— w4
1. PROBLEMA DE INVESTIGACION .......oovevtesueeressessessssnssssessssessessessessessessesssssssssessens 5
1.1.  Enunciado del probleman..............cccooiiiiiiiiiiieiieie ettt 5
1.1.1. Interrogante GENE QL. ................cccoocvuiiiiuiieiiie et 5
1. 2. Interro@antes ESPECIICAS...........ccoovueecueeiieeieeeiieee et enns 5
1.2, DescripCion de Problema ...........ccuieriieriieriieeiieiie e eriie et e e eseeebeestaeeseeseeeesseensaeensees 5
130 JUSHEICACION ..ottt et st e et b et e bt e aeeneesaeenee 7
1.3.1. JUSEIFICACION LEOFICA ...t e e eanee e eaee s 7
1.3.2. JUSEIFICACION SOCIAL ...ttt 8
1.3.3. JUSEIFICACION PPACHICA. ........c..oeeeeeeeie et 8
1.3.4. JUSHficacion MEtOAOIOZICA ..............c.cceeuveeeiieeiieeee et 9
2. OBUJETIVOS .uuiiiitisiininsuicssissesssesssissssssssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 9
2.1, ODBJEtIVO GENETAL....couuiiiiiiiiiiiierit ettt sttt ettt et 9
2.2, ODbjetiVOSs ESPECTIICOS ..eouviiiuiiiiieeiiiiiie ettt ettt ettt ettt e b e e ssaeeneeas 9
3. MARCO TEORICO.uiiimcsssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 10
3.1, CONCEPLOS DASICOS ...outieneiieiiieeiieeite et eiteeite et e et e eteesiteebeesnseesseesnseenseeenseeseesnseennseenseenns 10
3.1 L. ERPS oo ettt et 10

3.1.2. Calidad del SISTEMIA.............ooeeeeeeeee e ettt 10



4.
CAPITULO ILeeereeeeeeceenenenennens

1.

2.

3.

3.1.3.

3.1.4.

3.1.5.

3.1.6.

3.1.7.

3.1.8.

3.2

3.2.1

3.2.2.

3.2.3.

Impacto Organizacional..................cc.cccoeeeeiiieiieiieeieeee e
Impacto INAIVIAUAL .....................cc.ocooeviiiiiiieiieeeee e
GESHION AE MYPES ...ttt ettt taeeseeenaeaas
Planificacion y OFgANIZACION .................cc.cccueecueeiiieiieeieeieeee e
GESHION FINANCIO ...t e
Satisfaccion del CLIENLE .................cccceeiieeiieiieeie e
Revision de anteCedENLES ..........ccoueeieriiiiiiiierieie ettt ettt
Antecedentes INtErNACIONALES.................cc.ccccuveeeiieiiiieeiieeeie e
Antecedentes NACIONALES..................ccc.ccccieeiiieiie e

ANLECEACTIES LOCALES ..o e e

HIPOTESIS .ceveeeeeeeeeevenssesesesesssssssssssssssssssssssssassssssssssnssssssssnsssssssssssensasssssssenssssssssssssnsasses

TECNICAS, INSTRUMENTOS Y MATERIALES DE VERIFICACION.................

1.1.

1.2.

1.2.1.

CAMPO DE VERIFICACION

2.2.

2.3.

2.3.1.

2.3.2.

ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS

3.1.

fPécnicas ......... L. BB ........ . 8. 8 BBl B ML
TOISEIUIMIEIITOS .ot e et e e et e e et e s et e e e e eaaaeseraaeeeeraneeeenans

Estructuras de 108 INSITUIEIIOS .............ouuueeeeeeeee e

TempPOoralidad.........coviriiiiiiii e
Unidades de Estudio (Universo Y MUESLI) .........ccceeeiieniieeiiieiieeiieniie e
UREVEISO ...ttt e e e e e e ettt e e e e e e e e nsasbaaeeeeaeeeesnnssseeeas

MUCST Q..o e e e e e

OFZANIZACTION. ...cutiiiiieiieeiie ettt ettt et et e et e et e et e e sabeebeesaaeesseessteenseessseenseesnsesnseennseans

17

17

17

17

17

17

18

18

19

21



3.1.1. INVESTIGAAOT ...t 21

3.1.2. CTONMOZGIAMIA ...t ettt e e e e et e et eeeneae e s 21
3.1.3. GESHION AE DIALOS ...ttt 22
3.2, RECUISOS. ..ttt ettt ettt et e bt et st e bt e et e bt sate e beeeareeeee 22
3.2.1. Recursos HUMANOS ..............c.c.ccccuiiiiiiiiiiiiiiiiiei et 22
3.2.2. ReCUFSOS FINANCIEEOS ...........oooeeeeeiiieeee et 22
3.2.3. Recurs0s TECHOLOZICOS .............cccveveiaiieiii et 22
CAPITULO HI...cucecrucernnnnne 23
1. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION ... 24
Ll FIabIlIAad ..ottt 24
1.2, Resultados dESCIIPLIVOS ...cccueiiiieiiieiieiieeteesiie et eeteesteesieeereeseaesnbeesseeesseessneenseenssessseensns 25
1.2.1. Resultados de cOntrol ..................ccccoooiiiiiiiiiiiiiiiiii e 25
1)Bwile Resultados de la variable ERPS...................cc.ccooiaiiiiiaiiiieiieeeee e 28
1.2.3. Resultados de la variable Gestion de MYPEs ...........c...ccccueeeceeeviieeniiieiiiieeieeeieeen, 40
1.3.  Resultados INfErenciales ...........cooieeiiiiiiiiiiiie et 51
1.3.1. NOTMALIAQA................coiiiiiiiiiiee e 51
1.3.2. COFFOIACIONES ...ttt 51

2. DISCUSION DE RESULTADOS ......ouveeveeesressessessessesssssessssssssessessessessessesssssssessessessesss 55
2.1.  Reafirmacion del OBJEtIVO ........ceiiiiiiiiiiieiieeie et 55
2.2.  Resumen de los Principales Hallazgos...........cccooeiiiiiiiiiiiiiiiicceeeee e 56
2.3.  Correlaciones de Spearman y relacion con los objetivos planteados .............cccceevveennnne. 57
2.4. Comparacion con €l Marco TEOTICO........ceruieriiiriieiiieiieeie ettt 58
2.5. Explicacion de Similitudes y DIiferencias ..........ccceecveeviierieeiiienieeiieeieeceee e 59

2.6. Implicaciones de 10S HallaZgos........c.covuieiiiiiiiiiiiiieiieee e 59



2.7.  Sugerencias para Futuras InVestigaCiones .............cccueevuieriieniienieeiieeieereeeee e eee e 60

CONCLUSIONES.......cccsrruecrecresesnens 61
ODJETIVO GENETAL .....eiiiiieiiieiieiie ettt ettt e et e et eete e beeesbe e seesaseeseessseesaesnseensnesnseensns 61
ODbJEtiVOS ESPECIIICOS: .viiuiiiiiiiiiiieiieeiie ettt ettt ettt et e e b e e saeeebeeenaeenbeeens 61

RECOMENDACIONES .....ouiiiiiiinnniiisnnissssrcssssicssassosssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 63
ConSideracion GENETAL .........cc.eeuiriiiiiieieiiete ettt sttt et et et st bt et eebeesbeensesanens 63
Recomendaciones ESPECIfiCas: .......c.veiuiiiiiiriieiiieiieeie ettt et ee 63

REFERENCIAS .....covvnuinuinninrenennens 65

ANEXOSwmmmy..... L..... 0 T N T A, 71




INDICE DE TABLAS

TADIA 1 FASES ...ttt st ettt et st ettt et e e e 21
TADIA 2 RECUISOS ...ttt ettt st ettt et e st e bt e et enbeesaneenbee e 22
Tabla 3 Valores del Alfa de Cronbach ...........coooiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 24
Tabla 4 Resumen de procesamiento de CASOS ........ccveeriierieeiierieeieeiteeieeneeereesieeeseessreenseessneens 24
Tabla 5 Fiabilidad..........cocooiiiiiiii ettt st 25
Tabla 6 Normalidad..........cccoiiiiiiiiiiee ettt ettt 51
Tabla 7 Rangos COrrelacionales............cccuieeiieriiiiieiieeiiieiie et e et et eseaesbaeseeesbeessneebeessneens 51
Tabla 8 Relacion de los ERPS en la gestion de MYPES ... 52
Tabla 9 Relacion de los ERP con la planificacion y organizacion de las MYPES ....................... 53
Tabla 10 Relacion de los ERP con la gestion financiera de las MYPES ..., 54
Tabla 11 Vinculo de ERP con la satisfaccion de clientes de las MYPES...........ccccoooieiiiiiiiinnnnns 55
Tabla 12 Operacionalizacion de variables...........c..oocueeeiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 71

Tabla 13 MatriZ d€ CONSISTEICIA ... .. eeeeeeeeeneeeeeeeeeeteeeeeeeeeeeeetueaeaeseeeeereeennaaeseeeesrennnnnaaeseeeeerenennns 72



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Formula para calcular el tamafio de muestra ............ceceeierieneniinieneeieseeieeesceeen 19
FIUIa 2 GENETO....c..eiiiiiiiiiiiee ettt ettt ettt ettt e b saneenaee e 25
Figura 3 Grado de INStIUCCION .....cc.uiiuiitiiiiriietieteeeetee ettt ettt st 26
FIGUIA 4 CaTO.....coiieiiiiiei ettt ettt et sttt e et e b sateenbee e 27
Figura 5 ;Los datos procesados por el sistema son precisos y confiables? ..........cocevevvvevvenennen. 28
Figura 6 /El sistema genera informacion relevante y oportuna para la toma de decisiones?........ 29
Figura 7 ;La MYPE ha implementado procesos y capacitaciones? ..........cccceceevverueeniereeneenueene 30
Figura 8 ;Las soluciones implementadas han contribuido?............cccooiriiniininienienecencecee, 31
Figura 9 ;Las tecnologias y sistemas implementados han generado un mayor porcentaje .......... 32
Figura 10 ;Las soluciones implementadas han permitido optimizar la gestion?.............c..c....... 33
Figura 11 ;Las tecnologias y sistemas implementados han contribuido a la mejora?.................. 34
Figura 12 ;El sistema ha mejorado la eficiencia y productividad?...........ccceevieriiiiieniiiniiennnns 35
Figura 13 ;El sistema ha facilitado el acceso a la informacion y recursos necesarios ?............... 36
Figura 14 ;El sistema ha contribuido a la mejora de la calidad del trabajo? ..........c.cccooceniieins 37
Figura 15 ;El sistema ha permitido a los usuarios tomar decisiones mas informadas?................ 38
Figura 16 ;Se han alcanzado los objetivos establecidos para el proyecto? ...........ccccceeevvvveenneens 39
Figura 17 ;Se han cumplido satisfactoriamente las metas definidas para el proyecto?................ 40

Figura 18 ;La planificacion del ERP ha permitido alcanzar un alto porcentaje de los objetivos?41

Figura 19 ;La planificacion del ERP ha permitido alcanzar un alto porcentaje de los objetivos?42

Figura 20 ;Se han utilizado de manera eficiente los recursos financieros asignados? ................. 43
Figura 21 ;Se permitido alcanzar los margenes de utilidad neta esperados? ..........cccccecvevvenenee. 44
Figura 22 ;Las estrategias financieras del ERP han contribuido a mejorar los margenes? .......... 45

Figura 23 ;La planificacion y control financiero han sido efectivos? .........cccceevvevieneniicneenennne. 46



Figura 24 ;Se ha contribuido a que los clientes presenten un bajo nimero de reclamos ? .......... 47
Figura 25 ;Los reclamos y quejas de los clientes han sido resueltos?..........ccccoeceveenenieneenenne. 48
Figura 26 ;La MYPE ha implementado procesos efectivos? .........ccceeverierienenienienenieneeneenen 49

Figura 27 ;Los clientes se sienten SatiSfeChoS? ........c..cocirieriiiiiiiiniiieeeeeee e 50



INDICE DE ANEXOS

Anexo 1. Operacionalizacion de variables ...........ccoecuieiiiiiiiiiieiieeiece et 71
ANEx0 2. MatriZ de CONSISLENCIA ...e.veeuviriiiriieieeiieetieie ettt sttt et sbe et st e sae e e eaeas 72
ANEXO 3. CUCSTIONATIO ..ottt ettt ettt ettt sat ettt eat e bt e bt sate s bt et e eseesbeenbeeasesaeebeenees 73
Anexo 4. Ficha de Validacion de INStrumento ...........cocuevvererienieniiiienienieeieeeesieee e 76

Anexo 5. Ficha Llenada de Validacion de Instrumento



INTRODUCCION

En la actualidad conforme al contexto de la economia globalizada, la optimizacién en los
procesos de gestion, se erige como el factor critico, el cual influye en la supervivencia y el
desarrollo de aquellas empresas, en especial las micro y pequefias (MYPES). Estas, representan en
gran proporcion el volumen empresarial, sobre todo en economias que estadn en desarrollo como la
peruana, estas enfrentan desafios inherentes a su tamafio y estructura, como aquellas relacionadas a
la limitacion de recursos y la carencia en el acceso de tecnologias de gestion avanzada (Ministerio
de la Produccion, 2023).

Bajo el escenario mencionado, los sistemas que estan vinculados con la planificacion de
insumos empresariales (ERP) se posicionan como herramientas potencialmente transformadoras.
En el contexto internacional, la Organizacion de las Naciones Unidas para el Desarrollo Industrial
(ONUDI, 2022) ha reconocido el papel fundamental de la adopcién de tecnologias como los ERPs,
direccionados a la mejora de la capacidad de competir y eficiencia en las MYPES del sector de
marketing. Diversos autores han documentado los beneficios de los ERPs en términos de
integracion de procesos, mejora en la toma de decisiones y optimizacion contribuyendo a la
eficiencia operativa (Gurusis, 2023; Davenport, 1998; Hitt et al., 2002).

En el ambito nacional, estudios recientes han evidenciado el potencial de los ERPs para
impulsar la competitividad de las MYPES. Pérez & Lopez (2023) sefialan que la implementacion
de ERPs en MYPES peruanas se asocia con un crecimiento del 18% en un periodo de tres afios.
No obstante, datos presentados por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI)
revelan sobre la adopcion de sistemas de gestion empresarial en el sector de marketing peruano
aln es limitada, con solo un 10% de las MYPES utilizando estas tecnologias. Esta situacion plantea
interrogantes sobre las barreras que dificultan la adopcion de ERPs y el impacto que puede traer en

el sector, especificamente en la competitividad (Garcia et al., 2022).



Bajo el panorama especifico relacionado con ciudad de Arequipa, la investigacion sobre
el impacto de los ERPs utlizados para la gestion de las MYPES dentro del rubro de marketing
presenta una notable escasez. Dado el peso econémico de este sector representado en la region y
sobre todo los desafios que estan enfrentando las MYPES durante la profesionalizacion de su
gestion (Camara de Comercio e Industria de Arequipa), se justifica la necesidad de analizar la
inherente correlacion entre la implementacion de ERPs y la gestion empresarial.

Se fija como finalidad principal el anélisis de la correspondencia de los ERPs en la
gestion de MYPES del rubro de marketing en la ciudad de Arequipa en el periodo 2024.

La estructura del proyecto de investigacion se organiza de la siguiente manera:

e Capitulo I: Planteamiento Teorico: Se define el problema de investigacion, se
formulan las interrogantes y se justifica su relevancia tedrica, social, practica y
metodoldgica.

e Capitulo II: Marco Teoérico: Se realiza una presentacion ordenada en base a una
revision integra de la literatura concerniente a los ERPs, gestion de MYPES,
planificacion y organizacion, gestion financiera y satisfaccion del cliente,
estableciendo las bases conceptuales para el anélisis empirico.

e (Capitulo III: Metodologia: Se realiza la descripcion del disefio, la poblacion y
muestra, las herramientas para la recoleccion de datos, los procedimientos que llevaron
a la validacion y las técnicas de analisis estadistico utilizadas.

e Capitulo IV: Resultados: Se muestran los analisis encontrados en la investigacion,
incluyendo el analisis de tipo descriptivo y las comprobaciones de las hipotesis sobre
la relacion entre ERPs y las diferentes dimensiones de la gestion de MYPES.

e (Capitulo V: Discusion de Resultados: Se interpretan todos los resultados que se realizan



con el marco tedrico, posterior a ello se comparten con los estudios anteriormente
sefialados y pasan a ser sefialados para sus alcances tedricas de los hallazgos para la
gestion de MYPES de Arequipa.

Capitulo VI: Conclusiones y Recomendaciones: Se resumen los hallazgos encontrados
en el Capitulo V, y a su vez, se ofrecen recomendaciones correspondientes a las

conclusiones para adoptar de forma efectiva las ERPs en MYPES.



CAPITULO1

PLANTEAMIENTO TEORICO



1. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Enunciado del problema.
1.1.1. Interrogante General.
(Como se relacionan los ERPS con la gestion de MYPES en el rubro de marketing en la
ciudad de Arequipa, periodo 2024?
1.1.2. Interrogantes Especificas
e Como se relacionan los sistemas ERP con la planificacion y organizacion de las
MYPES del rubro de marketing en la ciudad de Arequipa durante el periodo 2024?
e ;Cudles larelacion de los sistemas ERP con la gestion financiera de las MYPES del
rubro de marketing en la ciudad de Arequipa durante el periodo 2024?
e ;Como se vinculan la implementacion de sistemas ERP con la satisfaccion de clientes
de las MYPES del rubro de marketing en la ciudad de Arequipa durante el periodo
20247
1.2.  Descripcion de problema
A nivel internacional, se observéd que hay un creciente interés en comprender sobre la
funcionalidad de los sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERP) y los impactos en
la administracion y gestion de las MYPEs del rubro de marketing. La Organizacion de las
Naciones Unidas para el Desarrollo Industrial (ONUDI) ha destacado la importancia de adoptar
herramientas tecnologias como los ERPs orientados a la mejor de la competitividad y eficiencia
de las MYPEs en el sector de marketing (ONUDI, 2022). Gurusis (2023) demostr6 que los ERPs
permiten unir y generar atomizacion sobre los procesos, lo que resulta una optimizacion de forma
significativa en la eficacia y disminuir el tiempo de decisiones en mas del 35%.

En el Perti, se ha demostrado que las ERPs en MYPEs de marketing puede mejorar la



toma de decisiones, optimizar procesos y reducir costos operativos. Asi, un estudio indica el
impacto de los ERPs en MYPEs en empresas que al adoptar estas herramientas experimentan un
crecimiento del 18% en tres afios (Pérez y Lopez, 2023), lo que subraya su relevancia para la
competitividad. De acuerdo al INEI, solo el 10% de las MYPE del sector marketing utilizan
sistemas de gestion empresarial como los ERP. Lo que lleva a plantearse las barreras que
enfrentan las MYPEs para adoptar estas tecnologias y su impacto sobre la competitividad que hay
sector.

Ademas, se ha demostrado la necesidad de promover la digitalizacién y el uso de ERPs en
las MYPEs peruanas para mejorar su productividad y adaptarse a los desafios del mercado. Entre
las barreras se tiene a la resistencia relacionada al cambio y la carencia de informacion sobre las
ventajas (Garcia et al., 2022). En Arequipa, no existen investigaciones especificas que aborden el
impacto de sistemas ERPs aplicados a la gestion de MYPEs del sector marketing. Empero, dados
los desafios econdmicos y de competitividad que afronta el sector, es vital el entendimiento de
como la adopcion de ERPs puede optimizar la gestion de estas empresas y, por consiguiente, el
desempefio posterior. La Camara de Comercio e Industria de la region Arequipa, aporta la
siguiente data: del sector marketing, el 85% de las MYPEs en la region son familiares y presentan
dificultades para profesionalizar su gestion, lo que destaca la jerarquia que significa la
implementacion de herramientas como los ERPs.

El estudio presentado tiene su linea directriz dirigida a la investigacion de la correlacion
de los ERPs en la gestion de MYPEs del rubro de marketing en Arequipa, durante el periodo 2024.
Esta relacion se delimita al conjunto de actividades y procesos que ejecutan las empresas con el
objetivo de planificar, organizar, dirigir y controlar sus operaciones. Los ERP se conciben como
sistemas informaticos integrados que van a admitir la automatizacion y la optimizacion en

diversos procesos de un negocio. Al no abordarse esta problematica, se incrementa el riesgo de



que las MYPEs del sector de marketing en Arequipa pierdan competitividad frente a empresas
mas grandes y tecnoldégicamente avanzadas del mercado y, por ende, la participacion dentro del
mismo decrecera. Al mismo tiempo, la falta de adopcion de ERP limitara la fortaleza y
adaptacion a aquellos cambios existentes en el mercado y sobremodo las exigencias de los
consumidores. Por lo tanto, la investigacion del impacto de los ERPs en la gestion de estas
MYPEs es crucial para la caracterizacion de nuevas oportunidades de perfeccionamiento y asi
continuar con el disefio de tacticas de promocion de la digitalizacion y competitividad en el
sector. Para el abordaje de esta problematica, se realizé un estudio cuantitativo en el cual se
impartieron encuestas para la recopilacion de datos respecto al uso de ERPs y su impacto
generado en la gestion de las MYPEs del rubro de marketing en Arequipa. Asimismo, se llevaron
a cabo una serie de analisis de enfoque cualitativo y cuantitativo para la identificacion de
patrones, barreras y beneficios de la adopcion de ERPs en estas empresas. Los resultados
arrojados del presente estudio facilitaran data relevante e inapreciable para implementar
intervenciones orientadas a la promocion de la digitalizacion y el uso de ERPs en las MYPEs del
sector, contribuyendo a su desarrollo y competitividad en el mercado arequipefio.
1.3.  Justificacion
1.3.1. Justificacion teorica

Se explora los impactos de los ERP en la conduccion de las micro y pequetias empresas
(MYPE) pertenecientes al sector marketing. Las MYPEs son primordiales en la economia local y
regional, que representan alrededor del 99% de todas las empresas en Perti y contribuyendo
significativamente al empleo y al Producto Interno Bruto (PIB) (Ministerio de la Produccién, 2023).
No obstante, estas empresas afrontan desafios como la resistencia a la voragine de los cambios del
mercado, la insolvencia por la cantidad de personal capacitado y la ausencia de recursos

financieros, limitando su capacidad para adoptar tecnologias avanzadas (Gonzélez y Ramirez,



2021). La literatura acerca de la metodologia de sistemas ERP sugiere que su adopcion mejorara la
eficiencia operativa y la productividad en las MYPEs, facilitando una mejora en la toma de
decisiones por medio del analisis en tiempo real y acceso a datos integrados (Davenport, 1998; Hitt
et al., 2002). En el rubro del marketing donde la agilidad y las capacidades de respuesta son
vitales para ostentar una ventaja competitiva significativa, la implementacion de sistemas ERP
proporcionan una alternativa efectiva. Esta investigacion busca contribuir al entendimiento sobre
como los ERPs pueden potenciar el desarrollo y sostenibilidad de las MYPEs en Arequipa
1.3.2. Justificacion social

La asimilacion de ERP en las MYPES en el sector marketing puede mejorar su gestion
operativa, la capacidad decisoria y el enfoque en obligaciones sociales, aun cuando existen
desafios como la falta de recursos o resistencia al cambio. Estas tecnologias no solo acrecientan
la eficiencia y la calidad de los productos, puesto que, a su vez, reducen el impacto ambiental. El
eje central del presente proyecto de investigacion es el analisis del impacto en las MYPES de
Arequipa entre 2020 y 2023, recalcando que los beneficiarios no solo serd la sociedad civil, sino
que también la calidad del medio ambiente de las zonas afectadas.
1.3.3. Justificacion practica

Al analizar casos reales y datos concretos, la presente investigacion ofrece hallazgos
practicos para la optimizacion de la eficiencia operativa, ademads contribuye con potenciar el
bienestar del usuario y la contencion de costos dentro de la organizacion.

Asimismo, son resultados de gran utilidad para los propietarios y gerentes de MYPES,
puesto que identifica oportunidades de mejora y favorece a estructuracion administrativa y
control integral de la empresa, para que asi se opte por la innovacion en la adopcion de
tecnologias de gestion avanzadas. Ademas, los proveedores de soluciones ERP pueden utilizar los

resultados para ajustar y mejorar sus servicios y productos, beneficiando a los grupos de interés



que los utilizan.
1.3.4. Justificacion metodologica

Se empled una metodologia cuantitativa, impartiendo encuestas a una muestra
representativa de MYPES del sector marketing en Arequipa. Se recopilaron datos sobre las
caracteristicas, practicas de gestion y desempeio operativo. Los hallazgos fueron analizados por
medio de una sistematica fundada en la estadistica descriptiva y el andlisis de varianza para
identificar patrones y tendencias.
Esta metodologia permiti6é una vision integral del impacto de los sistemas ERP en la gestion
empresarial. Los hallazgos ofrecen informacién valiosa para duefios, gerentes y proveedores de
ERP, favoreciendo el proceso decisorio y la consolidacion de practicas operativas y estratégicas.
2. OBJETIVOS
2.1. Objetivo General

Analizar la relacion de los ERPS en la gestion de MYPES en el rubro de marketing en la
ciudad de Arequipa, periodo 2024.
2.2.  Objetivos Especificos

e Determinar la relacion de los sistemas ERP con la planificacion y organizacion de las

MYPES del rubro de marketing en la ciudad de Arequipa durante el periodo 2024.
e Evaluar la relacion de los sistemas ERP con la gestion financiera de las MYPES del
rubro de marketing en la ciudad de Arequipa durante el periodo 2024.
e Examinar el vinculo de la implementacion de sistemas ERP con la satisfaccion de

clientes de las MYPES del rubro de marketing en la ciudad de Arequipa durante el 2024.



3. MARCO TEORICO
3.1.  Conceptos basicos
3.1.1. ERPs

Segun Huerta y Zuzuarregui (2015), el sistema de ERP es el conjunto de técnicas
informativas que permite a las empresas combinar diferentes operaciones en areas dirigidas a la
gestion como administracion, recursos humanos y contabilidad, entre otras que disponga la
empresa. La finalidad es capturar toda la informacion necesaria de cada area para unificarla en
una sola base de datos, asegurando asi la calidad de los datos recopilados en cada departamento.

El ERP es esencial para mejorar la efectividad de una organizacion, siempre y cuando se
planifique y gestione de forma adecuada la estrategia de implementacion. Seguir etapas como la
preparacion, seleccion del sistema y depuracion de datos es el proceso para el aseguramiento de
buenos resultados y mantener la competitividad de la empresa (Sun et al., 2015).

De esta manera, este sistema es un instrumento relevante para poder administrar las
empresas integrando los datos para la optimizacion de la eficiencia y productividad, facilitando la
toma de decisiones, promoviendo una comunicacion mas efectiva entre las areas, permitiendo
alcanzar los objetivos establecidos (Haro, 2023).

3.1.2. Calidad del Sistema

Contar con un sistema de calidad es clave para que las operaciones de la empresa estén
bien organizadas y funcionen correctamente. Un sistema de planificacion eficiente no se limita a
mejorar la coordinacion interna, sino que también ayuda a posicionar a la empresa en un bien
posicionado sitial de rentabilidad y competitividad en el mercado, mejorando la imagen para los
stakeholders (grupos de interés). También, facilita la adaptacion a los cambios del mercado, ya

que, permite que se responda con mayor agilidad y sin mayores dificultades (Alegsa, 2018).
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3.1.3. Impacto Organizacional

Las instituciones estdn en continuo crecimiento y terminan en altas posiciones, ganandose
asi la lealtad de los seguidores y los productos que puedan enfocarse en multiples productos y
servicios que requiere el publico. Lo que aumenta la adquisicion de los servicios por las empresas
(Anacorrea, 2019).
3.1.4. Impacto Individual

Las consecuencias que tienen las organizaciones para el desarrollo tienen importancia en
el desarrollo y desempeio en las areas compartidas. Las capacidades, los objetivos y el
aprendizaje continuo permite que los individuos influyan en la productividad y aumento de la
empresa (Chirinos, 2008).
3.1.5. Gestion de Mypes

Segun Chiavenato (2006), la gestion es una actividad que se enfoca en la organizacion,
control, direccion y planificacion de los recursos de una organizacion para lograr los objetivos
propuestos. Para las Mypes, la gestion es fundamental para alcanzar metas, para asi crecer en el
mercado y garantizar a largo plazo el desarrollo sostenible. La capacitacion del personal
calificado y la comunicacion efectiva entre areas son cruciales para la productividad (Rubio y
Arango, 2013).
3.1.6. Planificacion y Organizacion

Pérez y Garcia (2016) indican que planificar es un proceso importante para poder alcanzar
los objetivos. Donde la importancia radica en la planificacion para conseguir los intereses propios
y considerar los recursos esenciales para la meta. La empresa tiene que tener unir las diferencias
entre las unidades y recursos para enfocarse en los objetivos (Velasquez, 2007).
3.1.7. Gestion Financiera

Fajardo y Soto (2018) sostienen que la gestion econdmica tiene una adecuada
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administracion de los tiempos y los recursos necesarios que toda empresa tiene. Esta disciplina
busca maximizar los objetivos econdmicos de la empresa mediante un control eficiente de las
operaciones financieras. Es fundamental mantener y aumentar los recursos financieros para la
rentabilidad y competitividad en el mercado. Las decisiones financieras deben estar alineadas con
la planificacion empresarial para lograr un control eficaz de las operaciones y obtener fuentes de
financiamiento (Acosta et al., 2018).
3.1.8. Satisfaccion del Cliente

Tienen que ver con satisfacer las necesidades anteriormente establecidas por el cliente, lo
que puede generar que el cliente se vuelva leal. Por ello, brindar servicios o productos de calidad
es primordial para garantizar una experiencia positiva para los consumidores (Almomani, 2017).
3.2.  Revision de antecedentes
3.2.1. Antecedentes Internacionales

En Camagiiey, Cuba, Torres y Carballo (2021) analizaron la propuesta de un ERP para la
gestion y brindar informacidn sobre los productos carnicos. Se bas6 en una revision bibliografica
para obtener los datos necesarios. Como conclusion, el sistema ERP mejor6 significativamente los
flujos del departamento econdmico, facilitando la obtencion oportuna de la informacion necesaria
para tomar decisiones. Esto permitié controlar mejor las actividades y recursos especificamente
relacionados con los productos carnicos, demostrando que el sistema es una herramienta segura y
eficiente que agiliza los procesos y reduce posibles errores. También se evidencio que el uso del
sistema ERP fue factible y facil de manejar.

En el estudio desarrollado en Cantabria por Garcia (2021), se tuvo como objetivo
implementar un sistema ERP en las PYMES. Se reflejo una insuficiencia al intentar trasladar toda
la informacion de la empresa al sistema ERP, por lo que se debe analizar cada PYME para que

adquieran este sistema segun sus recursos disponibles. Este proceso debe ejecutarse
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cuidadosamente para que sea satisfactorio. La investigacion concluye que las PYMES, al
incorporar el sistema ERP, pueden minimizar los riesgos que podria enfrentar una empresa,
siempre y cuando el sistema sea manipulado correctamente. También se evidencio6 que, al inicio de
la implementacion, varias PYMES podrian tener dificultades para usar el sistema de manera
eficiente. La implantacion del sistema ERP en las PYMES depende mucho del sector, de la
direccion del proyecto y de la capacitacion para su uso.

En la investigacion desarrollada en Cuenca, Ecuador, por Bernal (2020), se tuvo como
finalidad analizar los elementos que hicieron posible el éxito de la implementacion del sistema
ERP en las PYMES de la provincia de Azuay. El estudio fue de tipo basico, llevado a cabo bajo
un disefo no experimental observacional. Con el proposito de conocer las razones por las cuales
las PYMES no utilizan el sistema ERP y dar a conocer los beneficios, se aplicd un cuestionario a
130 mypes del sector manufacturero. Como conclusion, se obtuvo que el trabajo interno, los
recursos disponibles y la tecnologia utilizada son los principales factores en la implementacion de
un sistema ERP. Estos factores influyen directamente en como se implementa el sistema ERP, ya
que permite identificar los aspectos criticos para tener €xito y generar beneficios a la empresa.

3.2.2. Antecedentes Nacionales

En Lima, Pert, Vivas y Saufie (2021) desarrollaron un estudio sobre el nexo del sistema
ERP con la gestion logistica de las PYMES. El proyecto de investigacion tuvo un disefio
descriptivo de alcance correlacional y un enfoque mixto. Para conocer los beneficios del ERP en
la gestion empresarial, se aplicaron cuestionarios y entrevistas a dos empresas del rubro
comercial y tres del rubro de servicios en Lima. La investigacion concluy6 con una correlacion
positiva (0.888) entre el sistema ERP y la gestion logistica, demostrando que es una herramienta
tecnologica que mejora la productividad, procesos de inventario, finanzas y otras areas

empresariales, permitiendo mejores decisiones estratégicas.
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Alvarado (2020) realizé un estudio para examinar el resultado que forja el sistema ERP en
microempresas de Cajamarca. Tuvo enfoque tanto cuantitativo como cualitativo, recolectando 32
documentos sobre la implementacion del ERP. Concluyd que el sistema ERP disminuye costos,
provee una ventaja competitiva y facilita la toma de decisiones correctas, impulsando a las pymes a
mejorar su competitividad e insercion en el mercado.

En Trujillo, Pert, Vera (2023) abord¢ el anélisis de la integracion del ERP en las acciones
operativas en las MYPES ubicadas en Cajamarca. Fue explicativa, con un disefio
preexperimental. Se aplicaron cuestionarios y analisis documentales a 15 MYPES, concluyendo
que el ERP mejora significativamente la capacidad, la calidad y los tiempos en los procesos
operativos. El 87% de los usuarios reportaron estar conformes con el sistema ERP, especialmente
en procesos de gestion de inventarios y de ventas, mostrando su incidencia positiva.

3.2.3. Antecedentes Locales

Rojas (2022) evaluo los factores de la implementacion de un sistema ERP como alternativa
de control administrativo en una microempresa en Arequipa. El estudio fue de tipo descriptivo, se
encontr6 bajo un enfoque cuantitativo. Aplicd cuestionarios a 7 trabajadores, incluidos gerentes y
colaboradores. La investigacion concluyd que solo aplicaron el 31% de los factores, y el 38.46%
fueron considerados para la implementacion. Se observo una falta de comunicacion constante
entre gerentes y colaboradores, lo cual afectd negativamente la implementacion del ERP,
mostrando deficiencias y fallas en el proceso.

Gutiérrez y Valdivia (2023) disefiaron una metodologia para efectuar el sistema ERP en la
empresa Home S.A.C. La investigacion se realizo bajo una tipologia descriptiva-no experimental,
aplicaron técnicas de observacion y cuestionarios a 7 colaboradores de las areas de ventas,
contabilidad, logistica y gerencia. La investigacion concluy6 que la incorporacion del sistema

ERP Cloud Odoo mejord significativamente la comunicacion entre areas, reduciendo tiempos y
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mejorando la eficiencia en logistica, contabilidad y ventas, logrando los objetivos establecidos
con el sistema.
4.  HIPOTESIS
Existe un impacto positivo significativo de la implementacion de sistemas ERP en la

gestion de MYPES del rubro de marketing en la ciudad de Arequipa.
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CAPITULO II

PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
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1. TECNICAS, INSTRUMENTOS Y MATERIALES DE VERIFICACION
1.1. Técnicas
Se utilizaron encuestas ya que el estudio tendra andlisis cuantitativo. Mediante las
encuestas, se busco relacionar las variables y de esta manera poder entender el comportamiento
en todo el proceso transcurrido.
1.2. Instrumentos
Los cuestionarios tienen preguntas cerradas y un estilo de respuesta mediante la escala de
Likert. Este tipo de preguntas cerradas facilitd la recoleccion y el andlisis de los datos
cuantitativos. El instrumento fue adaptado por Govea (2021), los cuales se adaptaron en base a las
variables del estudio.
1.2.1. Estructuras de los Instrumentos
El instrumento tiene 24 preguntas que abarcan todas las dimensiones que se desean
explorar. La medicion de las respuestas se realizo mediante una escala de Likert.
Segun Bertram (2008), las escalas de Likert son instrumentos psicométricos que permiten
a los participantes indicar el nivel de acuerdo o desacuerdo frente a una afirmacion o item
determinado. Esta técnica utiliza una escala secuencial y de una sola dimension, lo que simplifica
la interpretacion de los datos y ofrece informacidn cuantitativa relevante para el analisis.
2. CAMPO DE VERIFICACION
2.1.  Ambito
Se realiz6 a la poblacion arequipetia, la cual consta de 29 distritos.
2.2. Temporalidad

La investigacion se realiz6 a partir de agosto 2024
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2.3. Unidades de Estudio (Universo y Muestra)
2.3.1. Universo

La decision metodologica de considerar la poblacion como infinita para efectos estadisticos
se fundamenta en multiples factores técnicos y contextuales que afectan la precision en la
cuantificacion de las MYPEs del sector marketing en Arequipa en el afio 2024. Esta aproximacion
no representa una limitacion metodoldgica, sino una adaptacion necesaria ante las peculiaridades
del objeto de estudio, también recalcar que, el nimero de empresas tanto fisicas como virtuales, es
de 70-30 la relacion en son al numero total.

La ausencia de un registro censal actualizado y especifico que contabilice con exactitud las
MYPEs dedicadas exclusivamente al marketing en Arequipa en el afio 2024 constituye el principal
desafio para la determinacion poblacional. Esta situacion se debe a diversos factores estructurales
del sector:

La alta volatilidad y dinamismo del sector de marketing se caracteriza por una constante
fluctuacion en el nimero de empresas operativas, con frecuentes aperturas, cierres, fusiones y
transformaciones organizacionales que dificultan el establecimiento de un marco muestral estatico
y definitivo. El sector experimenta una rapida evolucidon, con empresas que ingresan y salen del
mercado con regularidad, lo que hace que cualquier censo rapidamente quede desactualizado.

La informalidad parcial presente en el segmento de mypes peruanas implica que un
porcentaje significativo opera sin registros completos en todas las entidades reguladoras,
generando subregistros en las estadisticas oficiales. Esta caracteristica, sefialada indirectamente en
la descripcion del problema cuando se menciona que " el 85% de las unidades empresariales de
menor escala que operan en marketing en la region son familiares y presentan dificultades para
profesionalizar su gestion", incide directamente en la posibilidad de realizar un conteo exhaustivo

(INEI, 2017).
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La ambigiiedad en la clasificacion sectorial representa otra dificultad sustancial, pues
muchas MYPEs desarrollan actividades de marketing como parte de una oferta mas amplia de
servicios, sin estar formalmente categorizadas bajo este rubro especifico. Esto genera una zona
gris donde resulta metodologicamente complejo determinar qué empresas incluir en la poblacion
objetivo.

Desde la perspectiva estadistica, se considera una poblacion como infinita cuando el
tamafio poblacional (N) es desconocido o cuando es lo suficientemente grande para que la fraccion
de muestreo (n/N) sea despreciable (inferior al 5%). En estas circunstancias, la influencia del
tamaio poblacional sobre las estimaciones muestrales se vuelve estadisticamente irrelevante
(INEIL 2017).

En el contexto especifico de la presente investigacion, al carecer de fuentes oficiales que
proporcionen un marco muestral exhaustivo y actualizado, la aproximacion de poblacion infinita
permite el desarrollo de un disefio muestral metodoldgicamente robusto para el aseguramiento de
la representatividad de los hallazgos.

2.3.2. Muestra

Al considerar una poblacion infinita, la formula para el calculo del tamafio muestral se
simplifica a:

Figura 1

Tamario de muestra

N.Zz.p.q
n=-— 2
e IN—1)+zc-p-qg

Nota. De “Metodologia de la investigacion”, por Herndndez Sampieri et al. (2014).
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Donde:

e n: Cantidad de participantes que se pretende obtener como muestra.

N: Total de personas que conforman la poblacion de estudio.
e ¢: Margen maximo de error que se esta dispuesto a admitir en la estimacion.

z: Valor estadistico asociado al nivel de confianza seleccionado.

p: % de que el evento analizado se presente.

q: % de que dicho evento no ocurra.

Esta aproximacion metodologica, no representa una limitacion, sino una decision
técnicamente fundamentada que optimiza la validez estadistica del estudio ante las condiciones
especificas del contexto investigativo.

Estudios previos sobre MYPEs en contextos similares han implementado con éxito
aproximaciones de poblacion infinita, generando resultados metodologicamente robustos y
cientificamente validos. Este enfoque es particularmente comun en investigaciones sobre sectores
emergentes, tecnologicos o con altos niveles de informalidad empresarial.

La adopcion del enfoque de poblacion infinita no compromete la rigurosidad cientifica del
estudio, al contrario, constituye una adaptacion metodologica que garantiza la viabilidad y
relevancia de la investigacion. Este enfoque permite que se establezca un marco muestral
cientificamente valido a pesar de las limitaciones en la definicion poblacional, implementar
técnicas de muestreo probabilistico que aseguren la representatividad de los hallazgos y generar
resultados estadisticamente significativos que contribuyan al conocimiento del fendmeno
estudiado.

Por lo antes explicado y detallado aplicando la férmula de poblacion infinita el resultado

minimo aceptado para el muestreo es de 384.
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3. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS

Se recolectaron los datos mediante encuestas a las empresas relacionadas con el rubro

marketing segiin la muestra; el analisis estadistico se ejecutd con el programa SPSS.

3.1. Organizacion

3.1.1. Investigador

La investigacion sera realizada por el tesista, Patrick Luis Giraldo Podesta.

3.1.2. Cronograma

Se elaborara un cronograma detallado, que segmentan los tiempos en que se realizo la

investigacion (disefo del cuestionario, validacion por expertos, recoleccion de datos, tratamiento

de los datos y construccion del informe final).

Tabla 1
Fases
Fase Descripcion Duracion Fechade Fecha de Fin
Inicio
Fase 1: Definicion del problema, 4 semanas  28/05/2024  25/06/2024
Planificacion objetivos y marco tedrico
Fase 2: Recoleccion  Disefio de instrumentos, 3 semanas 09/07/2024 30/07/2024
de Datos recoleccion de datos
(entrevistas, encuestas)
Fase 3: Analisis de  Procesamiento y analisis de los 1 semana 31/07/2024  07/08/2024
Datos datos recolectados
Fase 4: Redaccion ~ Redaccion del informe de 2 dias 07/08/2024  09/08/2024
proyecto de tesis
Fase 5: Revision Revision por el asesor y 3 semanas 10/08/2024 19/08/2024
correcciones
Fase 6: Aplicacion  Aplicacion del cuestionarioen 10 semanas  10/12/2024  24/02/2025

las MYPES
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3.1.3. Gestion de Datos
Se estableceran protocolos para la gestion de los datos recolectados, asegurando el
anonimato y confidencialidad de los encuestados. El almacenamiento de los datos estara dentro
de una base de datos protegida con contrasefia.
3.2. Recursos
3.2.1. Recursos Humanos
La investigacion sera realizada por el tesista.
3.2.2. Recursos Financieros
Se elaborara un presupuesto detallado, que incluya los costos asociados al disefio e
implementacion del cuestionario, el software estadistico (licencia SPSS), la difusion de la encuesta

y la impresion del informe final.

Tabla 2
Recursos
Material Cantidad Costo Unitario (S/.) Costo Total (S/.)
Libros y Articulos 10 S/ 50.00 S/500.00
Hojas Bond 500 S/0.10 S/ 50.00
Licencias de Software 1 S/ 100.00 S/ 100.00
Desplazamientos 20 S/ 10.00 S/200.00
Lapiceros 20 S/2.00 S/ 40.00
Fondos para Imprevistos 1 S/'500.00 S/'500.00
Materiales de Presentacion 50 S/ 50.00 S/ 1500.00
Total S/2,890.00

3.2.3. Recursos Tecnoliogicos
Se utilizardn las plataformas Google Forms para la administracion de la encuesta 'y

SPSS para estadistica.
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CAPITULO III

RESULTADOS
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1. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
1.1. Fiabilidad
Tabla 3

Valores del Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach Consistencia Interna

a=>09 Excelente
08<a<09 Buena
0,7<a<0,8 Aceptable
06 <a<0,7 Cuestionable
05<a<0,6 Pobre

a<05 Inaceptable

Nota. Valderrama, (2016, p. 228)

El Alfa es una prueba estadistica que mide la consistencia y la fiabilidad de un grupo de
preguntas en una escala de medicion, lo cual mas cerca se encuentre al valor 1 este sera mas
consistente y cuanto mas alejado se encuentre el cuestionario serd inaceptable.

Tabla 4

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 513 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 513 100,0

Nota. Extraido del SPSS v25. ?La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento

Para el estudio, se analizaron 513 casos en total, de los cuales el 100% fueron
considerados validos para el andlisis estadistico. No hubo casos excluidos, lo que indica una base
de datos completa y bien estructurada. La ausencia de datos faltantes fortalece la solidez de la

muestra y la confiabilidad en los resultados.

24



Tabla §

Fiabilidad

Fiabilidad
Estadistico # elementos
,921 24

Nota. Célculo del SPSS v25

Se obtuvo un valor de 0.921, lo que estaria indicando una excelente consistencia interna
del instrumento de medicion, lo que evidencia que los items evaluados miden de forma confiable
el constructo en cuestion y que las respuestas obtenidas son altamente consistentes entre si. Este
nivel de fiabilidad permite asegurar que las conclusiones derivadas del estudio sean vélidas y
reproducibles
1.2. Resultados descriptivos
1.2.1. Resultados de control
Figura 2

Género de los encuestados

22,20%

55,60%

22,20%

® Femenino ® Masculino = Otro =

La Figura 2 muestra las respuestas segun el género de los encuestados. El grupo femenino
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representa el 55,6% de los encuestados y el masculino el 22,2% y el 22,2% restante de otro sexo.
Figura 3

Grado de instruccion de los encuestados

40,0%

29,6%

30,0%

20,0% —
14,8% 14,8% 14,8%

11,1%
10,0% ] 7,4% . 7,4%

Bachiller Doctorado Estudios en Estudios Licenciado  Maestria ~ Técnico

0,0%

La Figura 3 muestra las respuestas segtin el grado de instruccion del encuestado. El 29,6%
de los encuestados es bachiller, el 14,8% de los encuestados tiene estudios en proceso, el 14,4%

de los encuestados es licenciado y el 14,8% de los encuestados tiene el grado de maestria.
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Figura 4

Cargo de los encuestados

20,0% 18;5% 18;5%
14,8%
15,0%
10,0%
7,4% 7,4%
5,0% ;’ 104 l 3 0, 5 0, ;’ 204 3, 204 ;’ 104 2,70\1 ’2,70U ’1,700
0,0%
© & LS & & 0 W@ & S < >
& & QQ:? & &S P S S &
.{@ o) & Q &\ & N o < ® & o o> o~
& e N & MO S - & ¥ & ¥
& U KT S & & N S
S KON & ’ Y e
. O ¢ o A&
v o & &
& &
Q &
o
&
Q
¢

La Figura 4 muestra las respuestas segtin el cargo del encuestado. El 18,5% de los
encuestados es consultor, el 18,5% de los encuestados es jefe de area y el 14,8% de los encuestados

€s supervisor.
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1.2.2. Resultados de la variable ERPs
Figura 5

¢Los datos procesados por el sistema son precisos y confiables?

44 4%

25.9%
22.2%

De acuerdo Desacuerdo MNeutral Totalmente de acuerdo

La Figura 5 muestra las respuestas para la pregunta ;los datos procesados por el sistema
son precisos y confiables? El 44,4% de los encuestados respondié que estd de acuerdo, el 7,4%
respondid que esta en desacuerdo, el 25, 9% reconocid que es neutral y el 22,2% manifestd que

esta totalmente de acuerdo.
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Figura 6

JEl sistema genera informacion relevante y oportuna para la toma de decisiones?

59.3%

18,3%
11,1% 11, 1% .
De acuerdo Desacuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

La Figura 6 muestra las respuestas para la pregunta /el sistema genera informacion
relevante y oportuna para la toma de decisiones? El 59,3% de los encuestados respondi6 que esta
de acuerdo, el 11,1% respondid que esta en desacuerdo, el 11,1% manifestd que es neutral y el

18,5% respondi6 que esta totalmente de acuerdo.
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Figura 7
JLa MYPE ha implementado procesos y capacitaciones para garantizar que los usuarios

ingresen datos correctos en el sistema ERP?

51.%%

20.6%

14,8%
j 3, 7%
]
De acuerdo Neutral Totalmente de acuerdo Totalmente en
desacuerdo

La Figura 7 muestra las respuestas para la pregunta ;la MYPE ha implementado procesos y
capacitaciones para garantizar que los usuarios ingresen datos correctos en el sistema ERP? El
51,9% de los encuestados respondi6 que esta de acuerdo, el 29,6% respondié que es neutral, el
14,8% manifestd que se mostroé plenamente conforme, en contraste con el 3,7% que declar6 una

completa discrepancia.
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Figura 8
¢Las soluciones implementadas han contribuido a la reduccion de costos operativos en la

organizacion?

40,7% 40,7%

14 8%

3.7%
]

De acuerdo Desacuerdo Meutral Totalmente de acuerdo

La Figura 8 muestra las respuestas para la pregunta ;las soluciones implementadas han
contribuido a la reduccion de costos operativos en la organizacion? El 40,7% de los encuestados
respondid que esta de acuerdo, el 3,7% manifest6d que estd en desacuerdo, el 40,7% reconoci6 que

es neutral y el 14,8% respondi6 que esta totalmente de acuerdo.
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Figura 9
¢Las tecnologias y sistemas implementados han generado un mayor porcentaje de ingresos para

la organizacion?

63,0%

18,3% 18,3%
De acuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

La Figura 9 muestra las respuestas para la pregunta ;las tecnologias y sistemas
implementados han generado un mayor porcentaje de ingresos para la organizacion? El 63,0% de
los encuestados respondid que esta de acuerdo, el 18,5% respondi6 que es neutral y el 18,5 %

respondid que esta totalmente de acuerdo.
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Figura 10
¢Las soluciones implementadas han permitido optimizar la gestion de los recursos financieros de

la organizacion?

63,0%

18,3% 18,3%
De acuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

La Figura 10 muestra las respuestas para la pregunta ;las soluciones implementadas han
permitido optimizar la gestion de los recursos financieros de la organizacion? El 63,0% de los
encuestados respondio6 que estd de acuerdo, el 18,5% respondi6 que es neutral y el 18,5% respondid

que esta totalmente de acuerdo.
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Figura 11
¢Las tecnologias y sistemas implementados han contribuido a la mejora de los margenes de

ganancia de la organizacion?

44 4%

De acuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

La Figura 11 muestra las respuestas para la pregunta ;las tecnologias y sistemas
implementados han contribuido a la mejora de los méargenes de ganancia de la organizacién? El
44,4% de los encuestados respondid que estd de acuerdo, el 22,2% respondié que es neutral y el

33,3% manifestd que estd totalmente de acuerdo.
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Figura 12
JEl sistema ha mejorado la eficiencia y productividad de los usuarios en el desemperio de sus

tareas?

25,9%
222%

3, 7%
[ ]

De acuerdo Desacuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

LaFigura 12 muestra las respuestas para la pregunta ; El sistema ha mejorado la eficiencia y
productividad de los usuarios en el desempefio de sus tareas? El 48,1% de los encuestados
respondid que esta de acuerdo, el 3,7% manifestd que esta en desacuerdo, el 25,9% reconocid que

es neutral y el 22,2% que esta totalmente de acuerdo.
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Figura 13
JEl sistema ha facilitado el acceso a la informacion y recursos necesarios para que los usuarios

puedan realizar su trabajo de manera mas efectiva?

33.3%

18.5%

De acuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

La Figura 13 muestra las respuestas para la pregunta ;el sistema ha facilitado el acceso a la
informacion y recursos necesarios para que los usuarios puedan realizar su trabajo de manera mas
efectiva? El 48,1% de los encuestados respondid que estd de acuerdo, el 18,5% respondi6 que es

neutral y el 33,3% manifestd que esta totalmente de acuerdo.
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Figura 14

JEl sistema ha contribuido a la mejora de la calidad del trabajo realizado por los usuarios?

59.3%

22.2%

14, 8%
3. 7%

De acuerdo Desacuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

La Figura 14 muestra las respuestas para la pregunta ;el sistema ha contribuido a la
mejora de la calidad del trabajo realizado por los usuarios? El 59,3% de los encuestados respondi6
que esta de acuerdo, el 3,7% manifestd que esta en desacuerdo, el 22,2% reconoci6 que es neutral

y el 14,8% que esta totalmente de acuerdo.
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Figura 15
JEl sistema ha permitido a los usuarios tomar decisiones mas informadas y acertadas en el

desemperio de sus funciones?

59.3%

22.2%
18.5%

De acuerdo MNeutral Totalmente de acuerdo

La Figura 15 muestra las respuestas para la pregunta ;el sistema ha permitido a los
usuarios tomar decisiones mas informadas y acertadas en el ejercicio de sus funciones? E159,3% de
los encuestados respondid que esta de acuerdo, el 18,5% respondi6 que es neutral y el 22,2%

respondid que esta totalmente de acuerdo.

38



Figura 16
/Se han alcanzado los objetivos establecidos para el proyecto de implementacion del ERP dentro

de los plazos previstos?

55,6%
25.0%
7.4% 7.4%
a— R
| ]
De acuerdo Desacuerdo Neutral Totalmente de Totalmente en
acuerdo desacuerdo

La Figura 16 muestra las respuestas para la pregunta ;se han alcanzado los objetivos
establecidos para el proyecto de implementacion del ERP dentro de los plazos previstos? E1 55,6%
de los encuestados respondié que estd de acuerdo, el 7,4% manifest6é que esta en desacuerdo, el
25,9% reconocid que es neutral, el 7,4% mostro plena conformidad, frente al 3,7% que sefial6 un

rechazo total.
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1.2.3. Resultados de la variable Gestion de Mypes
Figura 17
/Se han cumplido satisfactoriamente las metas definidas para el proyecto de implementacion del

ERP?

66.7%

25.9%

3,7% 3, 7%
] ]
De acuerdo Desacuerdo MNeutral Totalmente de acuerdo

La Figura 17 muestra las respuestas para la pregunta ;se han cumplido satisfactoriamente
las metas definidas para el proyecto de implementacion del ERP? El 66,7% de los encuestados
respondid que esta de acuerdo, el 3,7% manifestd que estd en desacuerdo, el 25,9% reconocio que

es neutral y el 3,7% respondi6 que esta plenamente conforme.
y P q p
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Figura 18
¢La planificacion del proyecto de implementacion del ERP ha permitido alcanzar un alto

porcentaje de los objetivos y metas establecidos?

535.6%

22.2%

] 14 8%

?,4% -

De acuerdo Desacuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

La Figura 18 muestra las respuestas para la pregunta ;la planificacion del proyecto de
implementacion del ERP ha permitido alcanzar un alto porcentaje de los objetivos y metas
establecidos? El 55,6% de los encuestados respondi6 que est4 de acuerdo, el 7,4% manifesto que

estd en desacuerdo, el 22,2% que es neutral y el 14,8% respondid que esta plenamente conforme.
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Figura 19
¢La planificacion del proyecto de implementacion del ERP ha permitido alcanzar un alto

porcentaje de los objetivos y metas establecidos?

63,0%

222%
7.4% 7.4%
De acuerdo Desacuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

La Figura 19 muestra las respuestas para la pregunta ;la planificacion del proyecto de
implementacion del ERP ha permitido alcanzar un alto porcentaje de los objetivos y metas
establecidos? El 63,0% de los encuestados respondi6 que esta de acuerdo, el 7,4% manifestd que

esta en desacuerdo, el 22,2% que es neutral y el 7,4% respondid que esta totalmente de acuerdo.
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Figura 20
/Se han utilizado de manera eficiente los recursos financieros asignados al proyecto de

implementacion del ERP para maximizar los margenes de utilidad neta?

48.1%
33,3%
7.4% 7.4%
— — 3.7%
——
De acuerdo Desacuerdo Neutral Totalmente de  Totalmente en
acuerdo desacuerdo

La Figura 20 muestra las respuestas para la pregunta ;se han utilizado de manera eficiente
los recursos financieros asignados al proyecto de implementacion del ERP para maximizar los
margenes de utilidad neta? El 48,1% de los encuestados respondié que estd de acuerdo, el 7,4%
manifestd que esta en desacuerdo, el 33,3% reconoci6 que es neutral, el 7,4% mostré plena

conformidad, frente al 3,7% que sefial6 un rechazo total.
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Figura 21
¢La gestion financiera del proyecto de implementacion del ERP ha permitido alcanzar los

margenes de utilidad neta esperados?

51,9%

333%

11,1%
—
]
De acuerdo Desacuerdo MNeutral Totalmente de acuerdo

La Figura 21 muestra las respuestas para la pregunta ;la gestion financiera del proyecto de
implementacion del ERP ha permitido alcanzar los margenes de utilidad neta esperados? El
51,9% de los encuestados respondi6 que esta de acuerdo, el 3,7% manifestd que esta en
desacuerdo, el 33,3% reconoci6 que es neutral y el 11,1% respondié que esté totalmente de

acuerdo.
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Figura 22
¢Las estrategias financieras implementadas en el proyecto de implementacion del ERP han

contribuido a mejorar los margenes de utilidad neta?

55,6%

22.2%
. 18.5%
3.7% 1
P
De acuerdo Desacuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

La Figura 22 muestra las respuestas para la pregunta ;las estrategias financieras
implementadas en el proyecto de implementacion del ERP han contribuido a mejorar los margenes
de utilidad neta? El 55,6% de los encuestados respondi6 que esta de acuerdo, el 3,7% manifesto
que esta en desacuerdo, el 22,2% reconocio que es neutral y el 18,5% respondio6 que estd totalmente

de acuerdo.
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Figura 23
¢La planificacion y control financiero del proyecto de implementacion del ERP han sido

efectivos para mantener margenes de utilidad neta saludables?

50.3%

333%

1.4%

De acuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

La Figura 23 muestra las respuestas para la pregunta ¢ la planificacion y control financiero
del proyecto de implementacion del ERP han sido efectivos para mantener margenes de utilidad
neta saludables? El 59,3% de los encuestados respondid que esta de acuerdo, el 33,3% respondio

que es neutral y el 7,4% que esta totalmente de acuerdo.
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Figura 24
JEl sistema ERP ha contribuido a que los clientes presenten un bajo numero de reclamos y

quejas relacionados con los servicios y soluciones entregadas por la MYPE?

63.0%

22.2%
11,1%
_—
]
De acuerdo Desacuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

La Figura 24 muestra las respuestas para la pregunta ;el sistema ERP ha contribuido a que
los clientes presenten un bajo niimero de reclamos y quejas relacionados con los servicios y
soluciones entregadas por la MYPE? El 63,0% de los encuestados respondid que esta de acuerdo,
el 3,7% manifest6 que esta en desacuerdo, el 22,2% reconocid que es neutral y el 11,1% respondio

que esta totalmente de acuerdo.
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Figura 25
cLos reclamos y quejas de los clientes han sido resueltos de manera oportuna y satisfactoria

gracias a las funcionalidades del sistema ERP?

44.4% 44 4%

7.4%
3,7%
— ]
De acuerdo Desacuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

La Figura 25 muestra las respuestas para la pregunta ;los reclamos y quejas de los clientes
han sido resueltos de manera oportuna y satisfactoria gracias a las funcionalidades del sistema
ERP? El 44,4% de los encuestados respondié que esta de acuerdo, el 3,7% manifestd que esta en

desacuerdo, el 44,4% reconocio6 que es neutral y el 7,4% respondid que esta totalmente de acuerdo.
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Figura 26

cLa MYPE ha implementado procesos efectivos para la atencion y resolucion de reclamos y

quejas de los clientes, facilitados por el sistema ERP?

37.0% 37.0%

14 8%

- -
De acuerdo Desacuerdo Neutral Totalmente de acuerdo

La Figura 26 muestra las respuestas para la pregunta ;la MYPE ha implementado
procesos efectivos para la atencion y resolucion de reclamos y quejas de los clientes, facilitados
por el sistema ERP? El 37,0% de los encuestados respondi6 que esta de acuerdo, el 11,1%
manifestd que esta en desacuerdo, el 37,0% reconoci6 que es neutral y el 14,8% respondié que

esta totalmente de acuerdo.
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Figura 27
cLos clientes se sienten satisfechos con la manera en que se han resuelto sus reclamos y quejas,

gracias a la eficiencia del sistema ERP en la gestion de estas situaciones?

55.6%
22 2%
11.1%
—_— i
R
[ ]
De acuerdo Desacuerdo Neutral Totalmente de  Totalmente en

acuerdo desacuerdo

La Figura 27 muestra las respuestas para la pregunta ;los clientes se sienten satisfechos
con la manera en que se han resuelto sus reclamos y quejas, gracias a la eficiencia del sistema ERP
en la gestion de estas situaciones? El 55,6% de los encuestados respondid que esta de acuerdo, el
11,1% manifesté que estd en desacuerdo, el 22,2% reconoci6 que es neutral, el 7,4% mostro

plena conformidad, frente al 3,7% que sefial6 un rechazo total.
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1.3. Resultados inferenciales

1.3.1. Normalidad

Tabla 6

Normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

ERPs ,107 513,000
Gestion de Mypes ,175 513 ,000

Nota. Extraido del SPSS v25

Se aplico la prueba de Kolmogorov-Smirnov a "ERPs" y "Gestion de Mypes" a fin de
evaluar la normalidad de los datos. Para ambos casos, los resultados muestran valores con una
significancia de 0.000, inferiores al umbral de 0.05, indicando que su distribucion de se desvia de
una normal. Ante ello, es favorable el uso de pruebas no paramétricas.
1.3.2. Correlaciones
Tabla 7

Rangos correlacionales

RANGO RELACION
-0,91 a-1,00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a -0,90 Correlacion negativa muy fuerte
-0,51 a-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,11 a -0,50 Correlacion negativa media
-0,01 a-0,10 Correlacion negativa débil

0,00 No existe correlacion

+0,01 a +0,10 Correlacion positiva débil
+0,11 a +0,50 Correlacion positiva media
+0,51 a +0,75 Correlacion positiva considerable
+0,76 a +0,90 Correlacion positiva muy fuerte
+0,91 a +1,00 Correlacion positiva perfecta

Nota. Extraido de Mondragon (2014)
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Los datos de una correlacidon que estan cercamos a 1 hacen referencia a una correlacion
positiva perfecta, mientras que los datos que se encuentran cerca de -1 se suele mencionar que es
una correlacion negativa perfecta, por lo tanto, los datos que se encuentran en 0 sefialan que no
existe correlacion
Tabla 8

Relacion de los ERPS en la gestion de MYPES

ERP Gestion de MYPEs

Rho de Spearman ERPs Coeficiente de Correlacion 1,000 ,7OT**
Sig. (bilateral) , ,000
N 513 513
Gestion de  Coeficiente de Correlacion ,767** 1,000
MYPEs  Sig. (bilateral) ,000 .
N 513 513

Nota. Extraido del SPSS v25. **. La asociacion entre las variables es significativa al nivel de 0,01
en una prueba de dos colas.

En la Tabla 8 se muestra los resultados de la correlacion de Spearman aplicado a las
variables ERPs y Gestion de Mypes, el cual revela una relacion positiva muy fuerte (rho = 0.767),
indicando que a medida que una empresa fortalece sus estrategias de ERPs, la Gestion de la Mype
tiende a mejorar significativamente.

Desde una perspectiva estadistica, la significacion de la correlacion (p=0.000) confirma
que esta asociacion es altamente significativa, al 99% de nivel de (a¢=0.01). Es decir, la
probabilidad de que la relacion observada sea un resultado aleatorio es extremadamente baja,
reforzando la validez del hallazgo. Ademas, el tamafio muestral de 513 observaciones sugiere
que los resultados obtenidos son representativos y confiables para extraer conclusiones relevantes.

Los hallazgos indican que las estrategias tomadas en la exactitud de datos, confianza 'y

desempeiio individual de los ERPs tienen una influencia directa en la Gestiéon de Mypes.
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Tabla 9

Relacion de los ERP con la planificacion y organizacion de las MYPES

ERP Planificacién y Organizacion

Rho de ERPs Coeficiente de Correlacion 1,000 ,059%*
Spearman Sig. (bilateral) , ,000
N 513 513
Planificaciony Coeficiente de Correlacion ~ ,659** 1,000
Organizacion  Sig. (bilateral) ,000 ,
N 513 513

Nota. Extraido del SPSS v25. **. La asociacion entre las variables es significativa al nivel de
0,01 en una prueba de dos colas.

En la Tabla 9 se muestra los resultados de la correlacion de Spearman aplicado a las
variables ERPs y Planificacion y organizacion, el cual revela una relacion positiva considerable,
con un coeficiente de 0.659. Este resultado indica que a medida que una empresa fortalece sus
estrategias de ERPs, la planificacion y organizacion tiende a mejorar.

Desde una perspectiva estadistica, la significacion de la correlacion (p=0.000) indica que
existe una asociacion altamente considerable, respaldada por un nivel de confianza del 99%
(a=0.01). Esto significa que la posibilidad de que la correlacion detectada sea resultado del azar
es minima, lo que fortalece la validez de este resultado. Ademas, el tamafio muestral de 513
observaciones sugiere que los resultados obtenidos son representativos y confiables para extraer
conclusiones relevantes.

Los hallazgos indican que las estrategias tomadas en los ERPs tienen una influencia

directa en la planificacion y organizacion.
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Tabla 10

Relacion de los ERP con la gestion financiera de las MYPES

ERP Gestion Financiera

Rho de Spearman ERPs Coeficiente de Correlacion 1,000 ,001%*
Sig. (bilateral) , ,000
N 513 513
Gestion ~ Coeficiente de Correlacion  ,661** 1,000
Financiera Sig. (bilateral) ,000 ,
N 513 513

Nota. Extraido del SPSS v25. **. La asociacion entre las variables es significativa al nivel de
0,01 en una prueba de dos colas.

En la Tabla 10 se muestra los resultados de la correlacion de Spearman aplicado a las
variables ERPs y Gestion financiera, el cual revela una relacion positiva considerable, con un
coeficiente de 0.661. Este resultado indica que a medida que una empresa fortalece sus estrategias
de ERPs, la gestion financiera tiende a mejorar.

Desde una perspectiva estadistica, el pardmetro de significancia que acompana la
correlacion (p=0.000) indica que la relacion es muy significativa, con un nivel de confianza del
99% (a=0.01). Esto sefala que la probabilidad de que la correlacion observada ocurra por azar es
practicamente nula, lo que fortalece la confiabilidad del resultado. Ademas, el tamafio muestral
de 513 observaciones sugiere que los resultados obtenidos son representativos y confiables para
extraer conclusiones relevantes.

Los hallazgos indican que las estrategias tomadas en los ERPs tienen una influencia

directa en la gestion financiera.
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Tabla 11

Vinculo de ERP con la satisfaccion de clientes de las MYPES

ERP Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman ERPs Coeficiente de Correlacion 1,000 LO7T%*
Sig. (bilateral) , ,000
N 513 513
Satisfaccion  Coeficiente de Correlacion LOTT** 1,000
del cliente  Sig. (bilateral) ,000 ,
N 513 513

Nota. Extraido del SPSS v25. **. La asociacion entre las variables es significativa al nivel de
0,01 en una prueba de dos colas.

En la Tabla 11 se muestra los resultados de la correlacion de Spearman aplicado a las
variables ERPs y Satisfaccion del cliente. Los hallazgos muestran relacion positiva considerable,
con un coeficiente de 0.677. Este resultado indica que a medida que una empresa fortalece sus
estrategias de ERPs, la satisfaccion del cliente tiende a mejorar.

Desde una perspectiva estadistica, el valor de significacion de la correlacion (p=0.000)
demuestra que la relacion es altamente significativa con un nivel de confianza del 99% (a=0.01).
Esto indica que la probabilidad de que la correlacion encontrada sea producto del azar es muy baja,
lo que fortalece la validez del resultado obtenido. Ademas, el tamafio muestral de 513
observaciones sugiere que los resultados obtenidos son representativos y confiables para extraer
conclusiones relevantes.

Los hallazgos indican que las estrategias tomadas en los ERPs tienen una influencia
directa en la satisfaccion del cliente.

2. DISCUSION DE RESULTADOS
2.1. Reafirmacion del Objetivo

El objetivo principal de esta investigacion fue analizar la relacion entre la implementacion
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de sistemas ERP y la gestion de las MYPES del sector de marketing en Arequipa.
2.2.  Resumen de los Principales Hallazgos

Los resultados de la encuesta aplicada a 513 encuestados revelan una percepcion
mayoritariamente positiva sobre el impacto de los sistemas ERP en la gestion de las MYPES del
sector de marketing en Arequipa. Internamente la consistencia del instrumento de medicion fue
excelente, con un Alfa de Cronbach de 0.921. En general, los encuestados estan de acuerdo o
totalmente de acuerdo en que los sistemas ERP contribuyen a:

e Megjorar la confiabilidad de los datos y la precision de los mismos: El 44.4% de los
encuestados estd de acuerdo y el 22.2% esté totalmente de acuerdo con que los datos
procesados por el sistema son precisos y confiables.

e Generar informacion de relevancia significativa para la toma de decisiones y al
momento oportuno: Un significativo 59.3% de los encuestados esta de acuerdo y el
18.5% esta enteramente de acuerdo en que el sistema ERP genera informacion notable
y acertada para la toma de decisiones.

e Aumentar los ingresos: El 63.0% de los encuestados estd de acuerdo y el 18.5% esta
totalmente de acuerdo en que las tecnologias y sistemas implementados han generado
un mayor porcentaje de ingresos para la organizacion.

e Optimizar la gestion de los recursos financieros: Un sélido 63.0% de los encuestados
esta de acuerdo y el 18.5% esta totalmente de acuerdo en que las soluciones
implementadas han permitido optimizar la gestion de los recursos financieros de la
organizacion.

e Mejorar la calidad del trabajo: El 59.3% de los encuestados est4 de acuerdo y el 14.8%

esta totalmente de acuerdo en que el sistema ha contribuido a la mejora de la calidad
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del trabajo realizado por los usuarios.

Cumplir las metas definidas para el proyecto: El 66.7% de los encuestados esta de
acuerdo en que se han cumplido satisfactoriamente las metas definidas para el
proyecto de implementacion del ERP.

Reducir el nimero de reclamos y quejas de los clientes: El 63.0% de los encuestados esta
de acuerdo en que el sistema ERP ha contribuido a que los clientes presenten un bajo
nimero de reclamos y quejas relacionados con los servicios y soluciones entregadas

por la MYPE.

2.3. Correlaciones de Spearman y relacion con los objetivos planteados

Para analizar la relacion entre las variables, se realizaron pruebas de correlacion de

Spearman. Los resultados revelaron las siguientes correlaciones significativas:

El objetivo principal fue analizar la relacion de los ERPs en la gestion de MYPES del
rubro de marketing en la ciudad de Arequipa durante el periodo 2024. Los resultados
evidencian una correlacion positiva y significativa entre la implementacion de
sistemas ERP y la gestion integral de las MYPES, con un coeficiente de Spearman de
0.767 (p <0.001). Este hallazgo confirma que la adopcién de ERPs impacta de
manera directa y favorable en la eficiencia, integracion de procesos y toma de
decisiones dentro de las empresas, contribuyendo a una gestion mas competitiva y
profesionalizada.

Respecto al primer objetivo especifico, el cual consistid en determinar la relacion de
los sistemas ERP con la planificacion y organizacion de las MYPES, se hall6o una
correlacion positiva considerable (p = 0.659, p < 0.001). Esto indica que la

implementacion de ERPs facilita la coordinacion de recursos, la estructuracion de
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actividades y la optimizacion de procesos internos, respondiendo directamente a lo
planteado en el objetivo.

e Respecto al segundo objetivo, el cual se enfoca en la evaluacion de la relacion de los
sistemas ERP con la gestion financiera, se obtuvo una correlacion positiva (p =0.661, p
<0.001). Este dato evidencia que los ERPs ayudan a optimizar la labor administrativa
de recursos, la rentabilidad, y el control financiero de las MYPES, para cumplir con el
proposito del objetivo especifico.

¢ Finalmente, en relacion con el tercer objetivo especifico, referente a la examinacion
del vinculo de la implementacion de sistemas ERP con la satisfaccion de clientes, se
obtuvo una correlacion positiva (p=0.677, p <0.001). Esto demuestra que los ERPs
permiten una mejor gestion de reclamos y una atencion mas eficiente, revelando una
mejor satisfaccion y fidelizacion de los clientes, alinedndose con el objetivo
propuesto.

2.4. Comparacion con el Marco Teorico

Estos resultados concuerdan con la literatura existente sobre los beneficios de los sistemas
ERP en las organizaciones. Gurusis (2023) sefiala que los ERPs permite la integracion los
procesos de negocio, la optimizacion de la eficiencia operativa y la mejora de la toma de
decisiones. De manera similar, Pérez & Lopez destacan que los ERPs pueden contribuir a la
disminucién de costos y al incremento de la rentabilidad.

En particular, se confirma que las MYPES del sector de marketing en Arequipa estan

experimentando beneficios similares a los reportados en estudios anteriores. Esto sugiere que, a
pesar de las particularidades de este sector y de la region, los principios generales de la gestion

empresarial y la tecnologia ERP son aplicables y efectivos.
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2.5. Explicacion de Similitudes y Diferencias

Si bien los resultados generales son positivos, es vital destacar que existe una proporcion
significativa de encuestados que se muestra neutral ante algunas de las preguntas planteadas. Por
ejemplo, en relacion con la pregunta ";Las soluciones implementadas han contribuido a la
reduccién de costos operativos en la organizacion?", un 40,7% de los encuestados respondi6 que
es neutral. Esto podria deberse a que la reduccion de costos es un proceso complejo que requiere
tiempo y una gestion adecuada, y que no todos los encuestados han percibido este beneficio de
manera clara.

Asimismo, es importante sefialar que un porcentaje menor de encuestados, aunque
significativo, refleja una opinion en contra, sea de manera parcial o completa con algunas de las
afirmaciones. Por ejemplo, el 7.4% de los encuestados estd en desacuerdo con que se hayan
alcanzado los objetivos establecidos para el proyecto de implementacion del ERP dentro de los
plazos previstos. Esto podria indicar que la implementacion de sistemas ERP no siempre es exitosa
y que factores como la resistencia a adoptar nuevas formas de trabajo y la escasa preparacion del
personal o la mala gestion del proyecto pueden afectar los resultados.

2.6. Implicaciones de los Hallazgos

En primer lugar, se confirma que la implementacion de sistemas ERP puede ser una
metodologia efectiva para optimar la gestion empresarial y aumentar la competitividad. En
segundo lugar, sugieren que es importante prestar atencion a factores como la capacitacion (ya que
solo el 51.9% de los encuestados estd de acuerdo en que la MYPE ha implementado procesos y
capacitaciones para garantizar que los usuarios ingresen datos correctos en el sistema ERP), la

gestion del cambio y la planificacion del proyecto a fin de garantizar el éxito de su implementacion.
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2.7. Sugerencias para Futuras Investigaciones

Para futuras investigaciones, se evidencia:

e Implementar estudios de seguimiento continuo para determinar los efectos a largo
plazo de los sistemas ERP.

e Estudiar los elementos que condicionan tanto los aciertos como las dificultades en la
adopcion de los ERP.

e Comparar los resultados de la presente investigacion con aquellos pertenecientes a
otros sectores o regiones.

e Utilizar métodos de investigacion cualitativa para profundizar la comprension de las
experiencias de los usuarios frente a la utilizacion de servicios obtenidos por los
sistemas ERP.

En conclusion, los hallazgos proponen que implementar sistemas ERP puede ser una
estrategia efectiva para mejorar la gestion de las MYPES del sector de marketing en Arequipa.
Los datos de la encuesta revelan una valoracion predominantemente favorable respecto a los ERP
en diversas areas de la gestion, como la precision de los datos, la gestion financiera, la toma de
decisiones y la calidad del trabajo. Sin embargo, es importante prestar atencion a factores como la
capacitacion, la gestion del cambio y la planificacion del proyecto con el objetivo de garantizar el

éxito de la implementacion.
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CONCLUSIONES
Objetivo General:

e Analisis de larelacion de los ERPs en la gestion de MYPES: La relacion entre la
implementacion de sistemas ERP y la gestion de las MYPES del sector de marketing
en Arequipa durante el periodo 2024 es significativa y positiva. Los hallazgos
generales de la investigacion confirman que las estrategias de ERPs fortalecen la
gestion de las empresas evaluadas de manera intrgral, manifestando mejoras en la
planificacion, organizacion, gestion financiera y satisfaccion del cliente.

Objetivos Especificos:

e Relacion entre los ERP y la planificacion y organizacion de las MYPES: La
relacion entre la implementacion de sistemas ERP y la planificacion y organizacion de
las MYPES del sector de marketing en Arequipa durante el periodo 2024 es
significativa y positiva. Los resultados de la correlacion de Spearman (p =0.659, p <
0.001) indican que las MYPES que adoptan ERPs tienden a mejorar sus procesos de
planificacion y organizacion, sugiriendo que las herramientas abordadas en la
evaluacion de la presente investigacion facilitan una optima gestion de los recursos y
una eficiencia mas elevada en la ejecucion de las actividades.

e Relacion entre los ERP y la gestion financiera de las MYPES: La relacion entre la
implementacion de sistemas ERP y la gestion financiera de las MYPES del sector de
marketing en Arequipa durante el periodo 2024 es significativa y positiva. Los
resultados de la correlacion de Spearman (p =0.661, p < 0.001) revelan que las
MYPES que utilizan ERPs tienden a optimizar sus procesos de gestion financiera,

lo que implica una mejor administracion de los ingresos, gastos y flujo de efectivo.
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Vinculo entre la implementacion los ERP y la satisfaccion de clientes de las MYPES:
Se concluye que entre la implementacion de sistemas ERP y la satisfaccion en el
sector de marketing en Arequipa durante el 2024 presentan un vinculo significativo y
positivo. Los resultados de la correlacion de Spearman (p = 0.677, p < 0.001) indican
que las MYPES que implementan ERPs tienden a mejorar la satisfaccion de sus
clientes, lo que indica que estas herramientas mejoran la atencion al cliente, una mayor

calidad en los servicios y una respuesta mas rapida a sus necesidades.

62



RECOMENDACIONES
Consideracion General:

o Serecomienda a las MYPES del sector marketing en Arequipa que se considere
seriamente la implementacion de sistemas ERP como estrategia para lamejora de su
gestion integral y competitividad. Es primordial que las organizaciones realicen un
analisis absoluto de sus requerimientos y objetivos antes de seleccionar un ERP, asi
como que se evalien los compromisos que acarrea su implementacion.

Recomendaciones Especificas:

e Se plantea como una sugerencia a las MYPES del sector marketing en Arequipa que
utilicen los sistemas ERP para mejorar sus procesos de organizacion y planificacion.
Esto implica la asignacion eficiente de recursos, la definicion de objetivos claros, el
seguimiento del progreso y la programacion de actividades. Es importante que las
empresas utilicen las funcionalidades del ERP para generar informes y analisis que les
permitan tomar decisiones informadas y mejorar continuamente sus procesos.

e Se plantea como una sugerencia a las MYPES del sector marketing en Arequipa que
utilicen los sistemas ERP para mejorar su gestion financiera. Esto implica la
automatizacion de los procesos contables, el seguimiento del flujo de efectivo, la
gestion de los presupuestos y la generacion de informes financieros exactos y
pertinentes. Es fundamental que las empresas utilicen las funcionalidades del ERP
para controlar los costos, maximizar los ingresos y garantizar la sostenibilidad
financiera a largo plazo.

e Se plantea como una sugerencia a las MYPES del sector marketing en Arequipa que

utilicen los sistemas ERP para optimar el servicio y la atencion al cliente. Esto implica
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el registro y seguimiento de sus interacciones, la personalizacion de los servicios, la
medicion de su satisfaccion a través de encuestas o entrevistas, y la gestion de quejas
y reclamos. Es importante que las empresas utilicen las funcionalidades del ERP para
anticipar los requerimientos de los clientes, ofrecer soluciones personalizadas y

construir relaciones a largo plazo.
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ANEXOS

Anexo 1. Operacionalizacion de variables

Tabla 12
Operacionalizacion de variables
Variable Dimensiones Indicadores items Instrumento Escala de mediciéon
Variable Calidad a nivel del Exactitud de datos 1,2,3,4 Instrumento de Likert con 5 escalas.
independiente: sistema Contenido de datos medicion de
ERPs Actualizacion de la data ERPs Totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni
Exactitud a nivel del sistema de acuerdo ni en desacuerdo, en
Calidad de Tiempo en respuesta 5,6,7,8 desacuerdo y totalmente en desacuerdo
informacion Confiabilidad
Oportunidad
Usabilidad
Comprension
Relevancia
Impacto Desempeiio individual 9,10,11,12
individual Productividad individual
Calidad de decision individual
Identificacion de problemas
Interpretacion exacta
Variable Planificacion y Porcentaje de objetivos y 13,14,15,16  Instrumento de Likert con 5 escalas.
dependiente: Organizacion metas alcanzadas medicion de
Gestion de Gestion Margen de utilidad neta 17,18,19,20 Gestion de Totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni
Mypes Financiera Mypes de acuerdo ni en desacuerdo, en
Satisfaccion del =~ Numero de reclamos y quejas, 21,22,23,24 desacuerdo y totalmente en desacuerdo
Cliente resueltos oportunamente
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Anexo 2. Matriz de consistencia

Tabla 13

Matriz de Consistencia

Titulo Relacion de ERPS en la gestion de MYPES en el rubro de Marketing en la ciudad de Arequipa, periodo 2024
Identificacion Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Variables Definicion Aspectos
del problema Problema Problemas Objetivo Objetivos Hipotesis metodologicos
Principal Especificos Principal Especificos Principal
Relacion de (Coémo se (Coémo se Analizar la Determinar la Existe un impacto ERP Es una Método:
ERPS en la relacionan los relacionan los relacion de los relacion de los positivo herramienta Cuantitativo
gestion de ERPS conla  sistemas ERP con la ERPS en la sistemas ERP con la  significativo de la integral utilizada
MYPES en el gestion de planificacion y gestion de planificacién y implementacion en la gestion y
rubro de MYPES enel organizacion de las MYPES en el organizacion de las de sistemas ERP automatizacion de
Marketing en rubro de MYPES del rubro rubro de MYPES del rubro en la gestion de las operaciones de  Tipo: Descriptivo
la ciudad de marketing en  de marketing en la marketing en la de marketingenla ~ MYPES del rubro negocio de una y Correlacional
Arequipa, laciudadde  ciudad de Arequipa ciudad de ciudad de Arequipa  de marketing en la compaiiia
periodo 2024 Arequipa, durante el periodo Arequipa, durante el periodo ciudad de
periodo 2024? periodo 2024 2024 Arequipa.
2024? (Cudl es la relacion Evaluar la relacion
de los sistemas ERP de los sistemas ERP Disefio: No
con la gestion con la gestion Gestion de La gestion de experimental,
financiera de las financiera de las Mypes micro y pequefias transversal
MYPES del rubro MYPES del rubro empresas (Mypes)
de marketing en la de marketing en la se refiera a la
ciudad de Arequipa ciudad de Arequipa planificacion,
durante el periodo durante el periodo organizacion, Poblacion:
20247 2024. direccion y MYPEs del rubro
control de Marketing
(Coémo se vinculan Examinar el vinculo
la implementacion de la
de sistemas ERP implementacion de
con la satisfaccion sistemas ERP con la
de clientes de las satisfaccion de
MYPES del rubro clientes de las Muestra: 09
de marketing en la MYPES del rubro MYPEs del rubro
ciudad de Arequipa de marketing den la de Marketing
durante el periodo ciudad de Arequipa
2024 durante el 2024.
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Anexo 3. Cuestionario
CUESTIONARIO

Estimado(a) encuestado, se le invita a ser parte en una encuesta cuya duracion es de
aproximadamente 20 minutos y consta de 24 preguntas, con el propdsito de conocer el impacto de
ERPs a la gestion de mypes en el rubro de marketing en la ciudad de Arequipa, periodo 2024 Por
favor agradeceré responder esta encuesta con total sinceridad, ya que los resultados permitirdn como
se relacionan estas variables y asi aportar en el campo de las ERPS en la gestiona de las mypes con
los resultados obtenidos. Su participacién en la presente encuesta es totalmente de caracter
voluntaria y sus respuestas seran anonimas. La informacion compilada serd manejada tinicamente
para fines de investigacion y serd tratada de manera confidencial. No se recopilard ninguna
informacion que pueda identificarle personalmente. No se anticipan riesgos significativos
asociados con su participacion en este estudio. Los beneficios incluyen la contribucion al
conocimiento sobre el impacto de ERPs a la gestion de mypes en el rubro de marketing en la ciudad

de Arequipa.

Al proseguir con esta encuesta, usted indica que ha leido y entendido la informacion proporcionada

anteriormente y que acepta participar en este estudio de manera voluntaria.

Gracias por su participacion.

Cada pregunta tiene 5 alternativas de marcacion

donde: 5 = Totalmente de acuerdo
4 = De

acuerdo

3 -

Neutral

2 = Desacuerdo

1 = Totalmente en desacuerdo
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Edad:

Sexo: Femenino ()
Masculino ()

Edad:

(solo colocar nimeros no letras) Género: Masculino-Femenino- Otro

Grado de instruccidon: Bachiller- Licenciado-Estudios truncos-Maestria-Doctorado - Técnico

Estudios en proceso

Cargo: Gerente-Jefe de Departamento-Analista-Asistente-Otro

N° ITEMS

ALTERNATIVAS

1 | ¢Los datos procesados por el sistema son precisos y confiables?

2 | (Elsistema genera informacion relevante y oportuna para la toma de decisiones?

3 | (Elsistema es capaz de generar informes en tiempo real?

usuarios ingresen datos correctos en el sistema ERP?

4 | (LaMYPE ha implementado procesos y capacitaciones para garantizar que los

5 | ¢(Las soluciones implementadas han contribuido a la reduccién de cos- tos

operativos en la organizacion?

ingresos para la organizacion?

6 | (Lastecnologias y sistemas implementados han generado un mayor porcentaje de

cursos financieros de la organizacion?

7 | ¢(Las soluciones implementadas han permitido optimizar la gestion de los re-

margenes de ganancia de la organizacién?

8 | ¢(Lastecnologias y sistemas implementados han contribuido a la mejora de los

9 | (El sistema ha mejorado la eficiencia y productividad de los usuarios en el

desempeiio de sus tareas?

los usuarios puedan realizar su trabajo de manera mas efectiva?

10 | ¢Elsistema ha facilitado el acceso a la informacion y recursos necesarios para que
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11

(El sistema ha contribuido a la mejora de la calidad del trabajo realizado por los

usuarios?

12

(El sistema ha permitido a los usuarios tomar decisiones mas informadas y

acertadas en el desempeifio de sus funciones?

13

(Se han alcanzado los objetivos establecidos para el proyecto de implementacion

del ERP dentro de los plazos previstos?

14

(Se han cumplido satisfactoriamente las metas definidas para el proyecto de

implementacion del ERP?

15

(La planificacion del proyecto de implementacion del ERP ha permitido alcanzar

un alto porcentaje de los objetivos y metas establecidos?

16

(La organizaciéon y gestion del proyecto de implementacion del ERP han

contribuido al logro de los objetivos y metas planificados?

17

(Se han utilizado de manera eficiente los recursos financieros asignados al

proyecto de implementacion del ERP para maximizar los margenes de utilidad neta?

18

(La gestion financiera del proyecto de implementacion del ERP ha permitido

alcanzar los margenes de utilidad neta esperados?

19

(Las estrategias financieras implementadas en el proyecto de implementacion del

ERP han contribuido a mejorar los margenes de utilidad neta?

20

(Laplanificacion y control financiero del proyecto de implementacion del ERP han

sido efectivos para mantener margenes de utilidad neta saludables?

21

(El sistema ERP ha contribuido a que los clientes presenten un bajo nimero de
reclamos y quejas relacionados con los servicios y soluciones entregadas por la

MYPE?

22

(Losreclamos y quejas de los clientes han sido resueltos de manera oportuna y

satisfactoria gracias a las funcionalidades del sistema ERP?

23

(La MYPE ha implementado procesos efectivos para la atencion y resolucion de

reclamos y quejas de los clientes, facilitados por el sistema ERP?

24

(Los clientes se sienten satisfechos con la manera en que se han resuelto sus
reclamos y quejas, gracias a la eficiencia del sistema ERP en la gestion de estas

situaciones?
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Anexo 4. Ficha de Validacion de Instrumento

DATOS GENERALES
1.1.  Apellidos y nombres del experto:
1.2.  Grado académico:
1.3.  Cargo e institucion donde labora:
1.4.  Titulo de la Investigacion: Relacion de ERPS en la gestion de MYPES en el rubro de
Marketing en la ciudad de Arequipa, periodo 2024
1.5.  Autor del Instrumento: Propia
1.6. Para optar el grado de Licenciatura/Maestria/Doctorado: Lic. en Administracion de
Empresas
MARCAR CON X
JUICIO DE .
TENID ALORACI BSERVACIONE
EXPERTOS CONTENIDO VALORACION OBSERVACIONES
e R
o CRITERIOS -
ITEMS EVALUADOS Estado observado | Reajuste | Apto
Suficiencia
(Los datos procesados por el Claridad
1 |sistema son precisos y Coherencia
confiables? Relevancia
(El sistema genera Claridad
) informacion relevante y Coherencia
oportuna para la toma de )
decisiones? Relevancia
(El sistema es capaz de Claridad
3 | generar informes en tiempo | Coherencia
real? Relevancia
(La MYPE ha Claridad
implementado procesos y Coherencia
4 capacitaciones para
garantizar que los usuarios )
ingresen datos correctos en Relevancia
el sistema ERP?
(Las soluciones Claridad
5 | implementadas han Coherencia
contribuido a la reduccion Relevancia
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de cos- tos operativos en la

organizacion?
(Las tecnologias y sistemas | Claridad
implementados han Coherencia
6 | generado un mayor
porcentaje de ingresos para | Relevancia
la organizacion?
(Las soluciones Claridad
implementadas han Coherencia
. permitido optimizar la
gestion de los re- cursos )
financieros de la gelgvaticia
organizacion?
(Las tecnologias y sistemas | Claridad
implementados han Coherencia
8 | contribuido a la mejora de
los margenes de ganancia de | Relevancia
la organizacion?
(El sistema ha mejorado la | Claridad
9 eficiencia y productividad de | coherencia
los usuarios en el ]
desempefio de sus tareas? Relevancia
(El sistema ha facilitado el | Claridad
acceso a la informacion y Coherencia
1o | recursos necesarios para que
los usuarios puedan realizar .
su trabajo de manera mas Relevancia
efectiva?
(El sistema ha contribuido a | Claridad
1 la mejora de la calidad del | coherencia
trabajo realizado por los i
Yoo Relevancia
(El sistema ha permitido a | Claridad
los usuarios tomar Coherehicia
12 | decisiones mas informadas y
acertadas en el desempefio | Relevancia
de sus funciones?
(Se han alcanzado los Claridad
objetivos establecidos para | coherencia
13 el proyecto de
implementacion del ERP )
dentro de los plazos Relevancia
previstos?
(Se han cumplido Claridad
14 satisf.actoriamente las metas | coherencia
definidas para el proyecto de )
implementacion del ERP? Relevancia
15 Claridad
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(La planificacion del Coherencia
proyecto de implementacion
del ERP ha permitido
alcanzar un alto porcentaje | Relevancia
de los objetivos y metas
establecidos?
(La organizacion y gestion | Claridad
del proyecto de Coherencia
implementacion del ERP
16 o
han contribuido al logro de )
los objetivos y metas Relevancia
planificados?
(Se han utilizado de manera | Claridad
eficiente los recursos Coherencia
17 financieros asignados al
proyecto de implementacion '
del ERP para maximizar los Relevancia
margenes de utilidad neta?
(La gestion financiera del Claridad
proyecto de implementacion | coherencia
18 | del ERP ha permitido
alcanzar los margenes de Relevancia
utilidad neta esperados?
(Las estrategias financieras | Claridad
implementadas en el Coherencia
19 proyecto de implementacion
del ERP han contribuido a )
mejorar los margenes de Relevancia
utilidad neta?
(La planificacion y control | Claridad
financiero del proyecto de | Coherencia
20 implementacion del ERP
han sido efectivos para .
mantener margenes de Relevancia
utilidad neta saludables?
(El sistema ERP ha Claridad
contribuido a que los Coherencia
clientes presenten un bajo
21 | nimero de reclamos y
quejas relacionados con los | Relevancia
servicios y soluciones
entregadas por la MYPE?
(Los reclamos y quejas de Claridad
los clientes han sido Coherencia
” resueltos de manera
oportuna y satisfactoria
Relevancia

gracias a las funcionalidades
del sistema ERP?
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23

(La MYPE ha
implementado procesos
efectivos para la atencion y
resolucion de reclamos y
quejas de los clientes,
facilitados por el sistema
ERP?

Claridad

Coherencia

Relevancia

24

(Los clientes se sienten
satisfechos con la manera en
que se han resuelto sus
reclamos y quejas, gracias a
la eficiencia del sistema
ERP en la gestion de estas
situaciones?

Claridad

Coherencia

Relevancia

....................................................................................... 1dentificado con

...................... de colegiatura dejo constancia que realicé la

validez del contenido (juicio de experto) al instrumento adjunto por el bachiller PATRICK LUIS

GIRALDO PODESTA, valorandose de la siguiente manera:

Aplicable (X) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Nombre y apellidos:
Profesion:

DNI:
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Anexo 5. Ficha Llenada de Validacion de Instrumento

&

.

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES ’ 7{ _
%/ca 'ﬁd//)v/ @(7///4 2 %’0

1.1 Apellidos y nombres del experto:

1.2 Grado académico: ypdpﬁff
1.3 Cargo ¢ institucion donde labora: //65 V7

1.4 Titulo de la Investigacion: Relacion de ERPS en la gestion de MYPES en el rubro de
Marketing en la ciudad de Arequipa, periodo 2024
1.5  Autor del instrumento: Propia

1.6  Para optar el grado de Licenciatura/Maestria/Doctorado: Lic. en Administracion de

Empresas
MARCAR CON X
DE
&:’%?Tos CONTENIDO VALORACION OBSERVACIONES
CRITERIOS 3 4
ITEMS EVALUADOS g e
Suficiencia
¢Los datos procesados | Claridad

1 |por el sistema son|Coherencia

precisos y confiables? [Relevancia

(El sistema genera | Claridad

informacion relevante Coherencia

y oportuna para la -
toma de decisiones? | Relevancia

(El sistema es capaz Claridad

3 | de generar informes en | Coherencia

tiempo real? Relevancia

(La  MYPE  ha|Claridad

implementado

Coherencia
procesos
4 capacitaciones  para
garantizar que los .
usuarios ingresen Relevancia
datos correctos en el
sistema ERP?
(Las soluciones | Claridad
p le:mc’madas han Coherencia
5 conmb.uudo a la
reduccion de cos- tos
operativos  en  |a|Relevancia
organizacion?
6 Claridad
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JLas  tecnologlas Y

sistemas

implementados  han
generado un - mayor
porcentaje de ingresos
para la organizacion?

(Las soluciones
implementadas  han

Coherencia

Relevancia

Claridad

Coherencia

permitido optimizar la
gestion de los re-
cursos financieros de
la organizacion?

Relevancia

(Las tecnologias y
sistemas
implementados  han
contribuido a la mejora
de los margenes de
ganancia de la
organizacion?

Claridad

Coherencia

Relevancia

¢El sistema ha
mejorado la eficiencia
y productividad de los
usuarios en el
desempefio de sus
tareas?

Claridad

Coherencia

Relevancia

(El sistema ha
facilitado el acceso a la
informacion y recursos
necesarios para que los
usuarios puedan
realizar su trabajo de
manera mas efectiva?

Claridad

Coherencia

Relevancia

11

(El sistema ha
contribuido a la mejora
de la calidad del
trabajo realizado por
los usuarios?

Claridad

Coherencia

Relevancia

(El sistema ha
permitidlo a  los
usuarios tomar
decisiones mas
informadas y acertadas
en el desempefio de sus
funciones?

Claridad

Coherencia

Relevancia

¢Se han alcanzado los

Claridad

objetivos establecidos

Coherencia

para el proyecto de
implementacion  del
ERP dentro de los
plazos previstos?

Relevancia

(Se han cumplido

Claridad

satisfactoriamente las
metas definidas para el

Coherencia

proyecto de
implementacién  del
ERP?

Relevancia

¢La planificacién del

Claridad

proyecto de
implementacion  del

Coherencia

ERP ha permitido

Relevancia
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alcanzar  un  alto
porcentaje  de los
objetivos 'y metas
establecidos?

¢La organizacion y
gestion del proyecto
de  implementacion
del ERP han
contribuido al logro de
los objetivos y metas
planificados?

Claridad

Coherencia

Relevancia

(Se han utilizado de
manera eficiente los
recursos  financieros
asignados al proyecto
de implementacion del
ERP para maximizar
los margenes de
utilidad neta?

Claridad

Coherencia

Relevancia

(La gestion financiera
del proyecto de
implementacion  del
ERP ha permitido
alcanzar los mérgenes
de utilidad  neta
esperados?

Claridad

Coherencia

Relevancia

(Las estrategias
financieras
implementadas en el
proyecto de
implementacién  del
ERP han contribuido a
mejorar los maérgenes
de utilidad neta?

Claridad

Coherencia

Relevancia

20

¢La planificacion y
control financiero del
proyecto de
implementacion  del
ERP han sido efectivos
para mantener
margenes de utilidad
neta saludables?

Claridad

Coherencia

Relevancia

21

(El sistema ERP ha
contribuido a que los
clientes presenten un
bajo  nimero de
reclamos y quejas
relacionados con los
servicios y soluciones
entregadas por la
MYPE?

Claridad

Coherencia

Relevancia

22

¢Losreclamos y quejas
de los clientes han sido
resueltos de manera
oportuna y
satisfactoria gracias a
las funcionalidades del
sistema ERP?

Claridad

Coherencia

Relevancia

Claridad
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23

La MYPE ha
implementado
procesos efectivos
para la atencion y
resolucion de reclamos
y quejas de los
clientes, facilitados
por el sistema ERP?

Coherencia

Relevancia

(Los clientes se
sienten satisfechos con
la manera en que se
han resuelto sus
reclamos y quejas,
gracias a la eficiencia
del sistema ERP en la
gestion de estas
situaciones?

Claridad

Coherencia

Relevancia

7
El que suscribe, é((({g%)%c‘/Bﬂ//c"ﬂ//

identificado con

DNI, Ne. 445 Yt y N° de colegiatura A ﬁ//-égﬁ..dejo constancia que realicé la

validez del contenido (juicio de experto) al instrumento adjunto por el bachiller
PATRICK LUIS GIRALDO PODESTA, valorindose de la siguiente manera:

Aplicable ( X ) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Bre’y apellidos;

_
Profesién: ,&c @/w/mh‘ oven @u/m’?w .
DNL. 2945 94 /
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