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Sefiores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la Universidad
Cesar Vallejo, presento ante ustedes la tesis titulada “Sistema de planificacién de
recursos empresariales BAAN y su influencia en los procesos de negocio en la
empresa Distribuidora Vega S.A., 20177; con la finalidad de dar cumplimiento del
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Cesar Vallejo; para obtener el

grado de Maestro en Gestion de Tecnologia de Informacion.

El presente documento consta de un total de ocho capitulos. El primer
capitulo llamado Introduccion esta relacionado con el problema de la investigacion
y estd organizado por los antecedentes, fundamentacion cientifica, técnica o
humanista, justificacion, problema, hipotesis y objetivos. ElI segundo capitulo
llamado Marco Metodoldgico esta relacionado con el tipo de investigacion y esta
organizado por variables, operacionalizacion de la variable, metodologia, tipo de
estudio, disefio de la investigacién, poblacion, muestra y tipo de muestreo,
técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, métodos de andlisis de datos y
aspectos éticos. El tercer capitulo llamado Resultados expone los resultados de la
investigacion en forma textual y gréfica. El cuarto capitulo llamado Discusion
expone los resultados logrados y comparados con diferentes estudios sefialados
en los antecedentes. EIl quinto capitulo llamado Conclusiones presenta las
conclusiones de la investigacion. El sexto capitulo llamado Recomendaciones
presenta las recomendaciones del investigador. El séptimo capitulo llamado
Referencias Bibliograficas presenta las referencias bibliograficas de los
conocimientos generados a la fecha en lo referido a la investigacién. El octavo

capitulo llamado Anexos presenta material adicional relevante del estudio.
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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia que existe
entre el sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN y los procesos
de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A. La poblacion muestral esta
conformada por 73 trabajadores, 49 fueron de la sucursal de Surquillo y 24 de la
sucursal de Chorrillos, en los cuales se emplearon la variable sistema de

planificacion de recursos empresariales BAAN y procesos de negocio.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético-deductivo; para
esta investigacion se utilizé el disefio no experimental de nivel correlacional-
causal de corte transaccional, el cual se recolecto la informacién en un solo
periodo especifico que se desarroll6 al aplicar el instrumento: cuestionario para
los trabajadores de la empresa Distribuidora Vega S.A., el cual estuvo
conformado por 21 preguntas empleando la escala de Likert (1-muy malo, 2-malo,
3-normal, 4-notable, 5-sobresaliente), en el cuestionario los trabajadores
brindaron informacién acerca de la variable sistema de planificacién de recursos
empresariales BAAN y procesos de negocio, a través de la evaluacion de sus

distintas dimensiones.

Los datos obtenidos fueron analizados mediante la estadistica descriptiva y
para efectos de la influencia se aplico la regresion de logistica ordinal, llegandose
a determinar que en los resultados obtenidos, existe evidencia significativa para
afirmar que el sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN influye

de manera positiva en los procesos de negocio.

Palabras clave: sistema ERP, procesos de negocio y clientes.
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Abstract

The present research had as objective to determine the influence that exists
between the system of enterprise resource planning BAAN and the business
processes in the company Distribuidora Vega S.A. The sample population consists
of 73 workers, 49 were from the Surquillo branch and 24 from the Chorrillos
branch, in which the variable system of enterprise resource planning BAAN and

business processes were used.

The method used in the research was the hypothetico-deductive; For this
research was used the non-experimental correlational-causal level of transactional
cut, which collected the information in a single specific period that was developed
when applying the instrument: questionnaire for workers of the company
Distribuidora Vega SA, which Was made up of 21 questions using the Likert scale
(1-very bad, 2-bad, 3-normal, 4-remarkable, 5-excelent), in the questionnaire
workers provided information about the variable system of enterprise resource
planning BAAN and business processes, through the evaluation of its different

dimensions.

The data obtained were analyzed by means of descriptive statistics and for
the effects of the influence the ordinal logistic regression was applied, arriving to
determine that in the obtained results, there is significant evidence to affirm that
the system of enterprise resource planning influences in a positive way In

business processes.

Keywords: system ERP, business processes and clients.
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17

1.1. Antecedentes

Internacionales

Gallegos (2016) en su investigacion realizada en la Universidad Andina Simon
Bolivar de Quito, titulada “Analisis del aporte de la implementaciéon de un sistema
integrado de informaciéon ERP, en el mejoramiento de la gestidon administrativa
financiera de las empresas” en el que busca un sistema que integre toda la
operatividad de sus procesos financieros tales como presupuesto, contabilidad y
tesoreria. Los resultados permitieron concluir con la implementacion del sistema
ERP que se evidencio mejoras en los macro procesos financieros de la institucion,
principalmente por la integracion y automatizacion de todos los procesos,
permitiendo mejorar la calidad del analisis financiero con informacién en tiempo
real, disminuir la carga de trabajo para los funcionarios, minimizando el indice de
reproceso en todas las actividades operativas; asimismo se logra maximizar la
seguridad de la informacion en todo el sistema de gestion financiera a través de
mecanismos implementados, como el uso de esquema de roles y permisos por

perfiles de usuarios.

La investigacion realizada por Gallegos se encuentra dentro del marco del
sistema ERP, tema de interés en la investigacion realizada. Asimismo precisa la

importancia de mejorar sus procesos de negocio.

Proafio (2015) en su investigacion realizada en la Escuela Politécnica
Nacional de Ecuador, titulado “Implantacion de un sistema de planeacion de
recursos empresariales (SAP) y evaluacion de la metodologia. Caso préactico:
comercializadora ABC” cuyo objetivo principal fue de optimizar y automatizar la
mayoria de sus procesos administrativos que se ejecutan en los diferentes
departamentos de la organizacibn, de manera que puedan proporcionar
informacion confiable, consistente, en tiempo real y que se convierta en una
herramienta esencial para la adecuada y oportuna toma de decisiones. Los
resultados permitieron al investigador concluir la implementacion de sistema ERP
SAP fue altamente rentable, logrando que los usuarios solo capturen el 10% de

los datos que utiliza el sistema, los analistas dedican un 30% en tareas de
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planeacién y analisis, los directivos y ejecutivos dedican hasta un 60% en el
desarrollo de estrategias, planeacion funcional y de accién; asimismo se obtiene
mejoras sustanciales comparadas con los meétodos tradicionales de gestion,
planificacion y operacion, reflejandose una disminucion de las labores
administrativas, en la redefinicién de la organizacion, lo que se traduce en una

reduccion de costos administrativos y de operacion.

La investigacion realizada por Proafio se encuentra dentro del marco del
sistema ERP, tema de interés en la investigacion realizada. Asimismo precisa la

importancia de mejorar sus aspectos de negocio.

Acosta (2014) en su investigacion realizada en la Universidad Técnica
Particular de Loja de Ecuador, titulado “El sistema ERP — SAP y su impacto en la
gestion empresarial”, cuyo objetivo busca determinar el impacto de la gestion
empresarial a través del uso del sistema SAP. El investigador concluye indicando
que el sistema ERP se ha convertido en un factor decisivo para conseguir la
productividad deseada y el éxito en los negocios, permitiendo una reduccion de
costos a través de la distribucion de la informacion compartida; asimismo el
sistema ERP aporta a responder a las nuevas oportunidades de mercado, asi
como la de sus propios clientes, eliminando las barreras inter departamentales, la
informacion fluye por toda la empresa eliminando la improvisacion por falta de
informacion; asimismo el sistema SAP integra el sistema productivo de la
empresa en torno a la administracién de negocio, sistemas contables, manejo de

finanzas, administracion de operaciones y planes de mercadotecnia.

La investigacion realizada por Acosta se encuentra dentro del marco del
sistema ERP, tema de interés en la investigacion realizada. Asimismo precisa la

importancia del sistema ERP en las necesidades empresariales.

Gajardo (2014) en su investigacion realizada en la Universidad de Chile,
titulado “Propuesta de un modelo estratégico de control de gestion aplicado a
Deloitte” en el que busca proponer un sistema de control de gestion como un

medio que le permita generar una forma de trabajo mas efectiva y coherente. El
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investigador concluye indicando que el sistema propuesto a diferencia del actual
permite a la alta direccion visualizar las areas criticas para luego ejecutar las
estrategias; asimismo los indicadores de desempefio de CMI contribuyen al
proyecto institucional, porque incluyen tanto indicadores financieros que son los
resultados que la institucion espera lograr, como los indicadores no financieros
que son los procesos mas importantes para la creacién de valor, equilibrando los

objetivos de corto plazo con los objetivos de largo plazo.

La investigacion realizada por Gajardo se encuentra dentro del marco de
los procesos de negocio, tema de interés en la investigacion realizada. Asimismo
precisa la importancia del uso de nuevos sistemas para el control de gestion de la

empresa.

Nacionales

Benavente, Chalco, Delgado y Eyzaguirre (2014) en su investigacion realizada en
la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas de Arequipa, titulada “Proyecto de
implementacion SAP Business One en la empresa Socosani s.a.” en el que busca
la necesidad de manejar sus datos de negocio integralmente a un costo bajo y
que faciliten la toma de decisiones. Los resultados permitieron al investigador
concluir que el sistema ERP es una necesidad y no un lujo, y el impacto de estos
sistemas logran obtener verdaderas ventajas competitivas frente a sus
competidores; asimismo el sistema ERP le permite dar poder al personal para

trabajar exitosamente en conjunto.

La investigacion realizada por Benavente, Chalco, Delgado y Eyzaguirre se
encuentra dentro del marco del sistema ERP, tema de interés en la investigacion

realizada. Asimismo precisa la importancia de implementar el sistema ERP.

Izaguirre (2014) en el trabajo de investigacion realizado en la Universidad
Privada Antenor Orrego de la Libertad, titulado “Propuesta para mejorar la
planificacion y programaciéon del mantenimiento aplicado a la empresa siderargica

del Peru” en el que busca proponer y aplicar un modelo mas eficiente para la

gestion de planificacion y programacion del mantenimiento en la empresa. Los
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resultados permitieron al investigador concluir que el sistema SAP da como
resultado datos confiable y mejora la eficiencia para gestionar de la mejor manera
los mantenimientos en la empresa; asimismo es la mejor estrategia poder
controlar la gestion de planificacion y programacion del mantenimiento, a través
de ordenes de mantenimiento, queda como resultado disefiar indicadores de
gestion confiable a través de los datos obtenidos del ERP.

La investigacion realizada por Izaguirre se encuentra dentro del marco del
sistema ERP, tema de interés en la investigacion realizada. Asimismo precisa la

importancia del uso del sistema ERP.

Flores (2013) en el trabajo de investigacion realizado en la Pontificia
Universidad Catolica del Peru de Lima, titulado “Propuesta de implementacion de
un MRP Il para una planta de confecciones textiles” cuyo objetivo es lograr una
planificacion y control de la produccion de la manera mas eficiente en el manejo
de sus recursos y mejoras de sus operaciones para los préoximos afos. Los
resultados permitieron al investigador concluir que con el sistema GEN-ERP se
logré mejorar la gestién de la planificacion y control de la produccién; asimismo
dentro de la organizacién se generd una cultura de orden y cumplimiento de los
procedimientos; asimismo se obtiene de manera eficiente los reportes de compras
de reposicion de materia prima segun la necesidad de produccion; asimismo se
reducen los tiempos de espera, el aumento de las ventas y un mejor servicio a los

clientes.

La investigacion realizada por Flores se encuentra dentro del marco del
sistema ERP, tema de interés en la investigacion realizada. Asimismo precisa la
importancia del modelo MRP 1l en las empresas de fabricacion que desean

mejorar la planificacion y control de su produccién.

Campos, Correa y Zevallos (2012) en su investigacion realizada en la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas de Lima, titulada “Implementar un
sistema de infraestructura como servicio IAAS en cloud computing que sirva de

alojamiento al ERP en una empresa comercial” en el que busca cumplir con los
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requerimiento principales como son la emision de los estados financieros
auditados y firmados, y que sean emitidos mensualmente a la casa matriz de la
fabrica New Holland; para cumplir con los requerimientos optan con la
implementacion de servicio en la nube para un sistema ERP, que le permita
contar con informacion oportuna y segura. Los resultados de llevar el sistema
ERP a la nube permitieron al investigador concluir que la empresa podra ahorrar
en costos debido a que no contaran con equipos y componentes de hardware
para gestionar su sistema ERP, ademas de las licencias de software que se
pagan anualmente. Asimismo el acceso inmediato desde cualquier dispositivo con
una simple conexion a internet podran consultar en tiempo real precios,
disponibilidad de repuestos y stock actualizados. Asimismo la seguridad y
disponibilidad de la informacion que ofrece la computacion en la nube es mas

confiable que tenerlo en un centro de datos local.

La investigacion realizada por Campos, Correa y Zevallos se encuentra
dentro del marco del sistema ERP, tema de interés en la investigacion realizada.
Asimismo precisa la importancia del uso del sistema ERP llevado a la

computacion en la nube.

1.2. Fundamentacion cientifica, técnica o humanista

1.2.1. Teorias

Teoria general de sistemas

Bertalanffy (1976) dijo: “[...] La palabra o término de sistemas tiene un papel
importante en los diversos campos, desde empresas industriales y empresas de
armamentos hasta temas con relacion a la ciencia pura. En donde dedican

innumerables publicaciones, conferencias, simposios y cursos” (p.1).

Segun Johansen (2004) explico oportunamente lo siguiente:
La teoria de sistemas como se plantea en la actualidad esta
estrechamente relacionado con el trabajo de investigacion de

Ludwig von Bertalanffy en el afio 1925, a partir de su presentacion
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publica sobre la investigacion de sistemas abiertos, donde no tuvo
una acogida favorable. Pero fue en el afio 1945 después de la
segunda guerra mundial que el concepto de teoria de sistemas se
profundiza cada vez mas, gracias a los trabajos que otros cientificos
realizaban y publicaban en ese entonces y que estaba relacionada
con el concepto de sistemas; hoy en dia se encuentra sélidamente
asentado y es acogida por el mundo cientifico como una poderosa
herramienta que permite explicar los fenOmenos que suceden en la

realidad y también predecir algunos eventos del futuro (pp.13-14).

Ramirez (1999) sefialo que la aplicacion practica de la teoria general de
sistemas se encontrd en las siguientes disciplinas:

En la teoria clasica de sistema, en la simulacion, en la teoria de

compartimentos, en la teoria de conjuntos, en la teoria de graficas,

en la teoria de redes, en la cibernética, en la teoria de la

informacion, en la teoria de autématas, en la teoria de juegos, en la

teoria de decisiones, en la teoria de colas (p.11).

Bertalanffy (1976) sefalo:
En tanto la sociologia trata de organizaciones informales, surge una
reciente teoria de organizaciones formales, o de estructuras bien
instituidas, como por ejemplo el ejército, las empresas de negocio,
etc. Esta teoria tiene como premisa que el inico modo de estudiar a

las organizaciones es estudiarla como sistema (p.7).

Teoria organizacional

Cunliffe (2008) dijo:
El termino de organizacién implica que hay algun tipo de estructura y
orden en la forma en que se hacen las cosas, y las definiciones a
menudo se centran en la idea de que las organizaciones son
entidades en las que los individuos coordinan sus acciones para
alcanzar objetivos especificos. Pueden ser pequefias empresas

familiares o corporaciones multinacionales, con o sin fines de lucro,
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privadas o publicas, orientadas a servicios o productos, agencias

gubernamentales [...] (p.4).

Asimismo Cunliffe (2008) definio:
La teoria de la organizacion es una gama de teorias y modelos que
intentan explicar como funcionan las organizaciones y se relacionan
con el entorno. La fuerza motriz detrds de la teoria de la
organizacion es la idea de que si entendemos esto, entonces
podemos disefiar organizaciones de tal manera que operen:
Eficientemente, utilizando sus recursos de una manera rentable;
efectivamente, alcanzando sus metas; responsablemente, de una

manera que respete la comunidad, la sociedad y el medio ambiente
(p-3).

Cunliffe (2008) realizo un breve resumen de la historia:
La teoria de la organizacion tiene una larga historia y se basa en
una serie de disciplinas académicas; tales como la sociologia,
economia, ciencia politica, filosofia. Es importante darle una vision
general y entender por qué los expertos en teoria de la organizacion
adoptan diferentes enfoques. Los primeros trabajos en el campo no
se clasificaron como teoria de la organizacion, porque la teoria de la
organizaciéon no fue reconocida como disciplina hasta los afios 60 (la
tabla 1 resume los principales enfoques, su enfoque, los principales

estudiosos y los principales principios que debe conocer) (p.8).



Tabla 1

Un breve resumen de la historia de la teoria de la organizacion
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Autores Enfoque Principios fundamentales
Gestion clasica y Smith (1776) El papel de las organizaciones en la Division clara del trabajo y trabajo de
cientifica Marx (1867) sociedad, la influencia sobre el trabajo y los rutina.
(1900 —) Taylor (1911) trabajadores (sociolégicos). La estructura Formalizacion.

Fayol (1919/1949)
Weber (1924/1947)

Sistemas y teorias de
contingencia
(modernismo)

(1950 —)

Parsons (1951)

Gouldner (1954)

Boulding (1956)

March & Simon (1958)
Woodward (1965)

Trist and Bamforth (1951)
Burns and Stalker (1966)
Lawrence and Lorsch (1967)

Construccién social
(1960 — )

Berger and Luckmann (1966)
Goffman (1959)

Boje (1991)

Law (1994)

Weick (1969/1979; 1975)

Postmodernismo Foucault (1973)
(1980 — ) Lyotard (1984)
Harvey (1990)

Cooper and Burrell (1988)
Hassard and Parker (1993)

maés eficiente, la forma de organizacion
(personas y trabajo) y de gestion, basada en
principios cientificos.

La necesidad de estudiar las organizaciones
como sistemas complejos con partes
interrelacionadas. Utiliza un modelo de
entrada-salida.

La teoria de contingencia enfatiza que no
existe una "mejor manera" y sugiere que las
practicas de gestibn y organizacion
dependeran de las caracteristicas de cada
situacion.

Las realidades organizacionales se
construyen en la interaccion social, a través
de significados compartidos, artefactos,
simbolos, historias, etc.

Necesitamos estudiar las organizaciones

como procesos sociales, historicos vy
linguisticos.
Cuestionar las ideas principales de las

organizaciones, su proposito, su forma, como
operan. Descubrir suposiciones acerca de lo
que es correcto y aceptable, para exponer
las desigualdades y la opresion.

Jerarquia y autoridad gerencial.
Estandarizacion.
Una mejor manera.

Todas las piezas necesitan encajar para
optimizar la eficiencia. Balance de entradas
y salidas. El sistema necesita adaptarse al
entorno cambiante.

Ambiente: estable / inestable.

Estructura: mecénico / organica.

Cultura: control / compromiso.

Tecnologia: rutinaria / complejo.

Promulgacion, dar sentido.

Organizaciones como comunidades.

La tecnologia como procesos de
construccion y estructuracion social.

Las organizaciones son sistemas de
relaciones de poder, donde algunos grupos
son oprimidos por otros.

Las organizaciones son espacios de
desorden, conflicto y contradiccion.

Fuente: propia adaptado de (Cunliffe, 2008, p.9)
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1.2.2. Bases Teoricas de Planificacion de Recursos Empresariales
(Enterprise Resource Planning - ERP)

Definicion de planificacién de recursos empresariales

Traducido al idioma ingles es Enterprise Resource Planning cuya sigla es
conocida como ERP, es un sistema de software empresarial que permite
administrar la mayoria de los procesos de negocio de manera integrada, se puede
entender desde distintas maneras dentro de las cuales se pueden resaltar a los

siguientes autores:

Ray (2011) definié como:
Un sistema de informacién integrado basado en una sola base de
datos centralizada y poseer una plataforma informéatica comdan que
ayude en el uso eficaz de los recursos de la empresa y facilite el
flujo de la informacion entre todas las funciones de negocio de la

empresa y con otras partes interesadas (p.4).

Asimismo Ray (2011) trato los términos de planificacion de recursos
empresariales por separado:

Planificacion, como una efectiva utilizacion de sus recursos, una
empresa requiere planificar y emprender una diversidad de
actividades como planificar la demanda, planificar la distribucion,
planificar la produccién, planificar los materiales, planificar los
mantenimientos, planificar las finanzas y presupuesto, planificar la
calidad, planificar los nuevos productos, etc.
Recursos, consideramos que los recursos pueden ser en forma de
recursos humanos como mano de obra, capacidad de recursos
disponibles como maquinaria, almacenes, planta, etc, los recursos
de inventario como el stock de productos terminados y materias
primas, etc; para cualquier tipo de organizacion el mayor reto es la
utilizacion efectiva de estos recursos para la creacion del mejor valor

posible para sus grupos de interés.
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Empresarial, como una organizacion que tiene un conjunto de

objetivos comunes (p.3).

Sturdy (2012) definio: “Los sistemas ERP son paquetes de software que

integran la informacion con la finalidad de apoyar la alineacién estratégica y la

vision de la organizacién dentro de un marco de calidad” (p.18).

Bradford (2015) definio:

Son sistemas empresariales que integran y optimizan los datos de
toda la empresa en un sistema completo que soporta las
necesidades de toda la empresa. Los sistemas ERP estan
disefiados para mejorar todos los aspectos de operaciones clave,
tales como compras, contabilidad, tomando procesos y funciones
previamente disociados Yy soportados por varios sistemas
heredados, o sistemas de negocios antiguos, independientes y
dispares, e integrandolos y coordinandolos a la perfeccion. La base
de un sistema ERP es una base de datos bien estructurada que
satisface las necesidades operacionales y de toma de decisiones de

toda la empresa [...] (p.2).

Valle, Puerta y Nufiez (2017) definen como:

Un sistema de software que permite a una organizacion automatizar
e integrar la mayoria de sus procesos de negocio y datos comunes a
través de toda la empresa y, por fin, producir y acceder a la

informacion en un entorno de tiempo real (p.69).

Dimensiones del sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN

Dimensiédn Gestion de la Informacién

Ponjuan (2004) definio: “proceso mediante el cual obtenemos, desplegamos o

utilizamos recursos basicos como econdmicos, fisicos, humanos y materiales,

para manejar la informacién dentro y para la sociedad a la que sirve [...]" (pp.17-

18).
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Webb (2008) definio:
Es el proceso mediante el cual la informacion: se identifica, crea,
almacena, utiliza y comparte eficientemente y eficazmente como
parte de los procesos organizativos del dia a dia; asimismo fluye
eficazmente en toda la organizacion, para que todos los empleados
tengan acceso facil a la informacion relevante, cuando la necesiten;
asimismo se utilice de manera responsable, teniendo en cuenta su
clasificacion y regulacion; asimismo se considera clave como un
activo organizacional que se gestiona estratégicamente, de la misma
manera que los activos mas tradicionales; asimismo es visto como

una moneda de la competencia; asimismo es apreciada y respetada
(p.23).

Pérez (2009) definio:
Se puede referir como la disciplina encargada de todo lo relacionado
con la obtencién de la informacion adecuada, en la manera correcta,
para la persona apropiada, al costo adecuado, en el momento
preciso, en el lugar apropiado y articulando todas estas operaciones
para el desarrollo de una accién correcta [...] (p.1).

Arbonies (2013) indico: “para la creacién, diseminacién y uso de esta

informacion con algun propdsito” (p.258).

Dimension Gestion de Calidad del Software

Sommerville (2005) indico:
Permite sefialar si este presenta un escaso nimero de defectos y si
alcanza los estandares requeridos como de mantenibilidad,
fiabilidad, portabilidad, etc. Las actividades de la gestion de la
calidad deben comprenden la garantia de la calidad que establecen
los estandares para el desarrollo de software, la planificacion y el
control de la calidad que comprueba el software con respecto a los

estandares definidos (p.605).
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Calero, Moraga y Piattini (2010) indicaron:
[...] La calidad, sea de software o de cualquier cosa, requiere una
vision integral; algo bueno solo en parte, no es muy satisfactorio. La
percepcion de calidad en la experiencia de uso del software no
depende solo del producto. El entorno (sistema) en que se ejecuta
es igual de determinante; a su vez, la calidad del producto software
es funcion de los procesos que lo han generado y la calidad del

sistema funcion de su buen gobierno (p.49).

Noriega (2017) indica:
[...] Es tener un sistema que atienda al negocio y que este
cohesionado, facil de mantener, facil de evolucionar, escalable
técnicamente, tenga un bajo costo de propiedad y la documentacion
en la medida correcta. Muchos de esos factores solo pueden ser
evaluados después que el software es implantado y algunos de

estos solo tras algunos afios de que el software se esta ejecutando
[...] (p.105).

Valle, Puerta y Nufez (2017) indican:
Es esencial para el éxito y supervivencia del producto en el
mercado, sin embargo esta dificil de definir, ya que esta es
dependiente de la visién del usuario. A pesar de eso, la busqueda
por la calidad debe ser siempre un producto fundamental en todo el

proceso de desarrollo de la aplicacion de software. (p.99)

Evolucion y tendencias del sistema de planificacion de recursos
empresariales

Bradford (2015) dijo: “El término ERP fue acufiado por Gartner, Inc., una empresa
lider en investigacion y consultoria tecnolégica” (p.9). Es la evolucion de varios
tipos de programas, y para entender lo que son este sistema hoy en dia tenemos

gue conocer su historia.
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Bradford (2015) describi6o la resefia histérica en 5 acontecimientos

importantes, el primer acontecimiento se remonta en la década de los sesenta:

Durante este periodo, los fabricantes discretos utilizaron paquetes
de gestion y control de inventario para gestionar su inventario; los
ingenieros de software crearon programas para monitorear las
materias primas y guiar a los supervisores de plantas sobre qué
ordenar y cuando era necesaria la reposicion. Una serie de informes

relacionados con el inventario ayudaron a administrar este proceso
(p.9).

El segundo acontecimiento, Bradford (2015) se remonta en la década de

los setenta:

Durante este periodo, estos programas evolucionaron hacia los
sistemas de planificacion de requerimiento de materiales (MRP, por
sus siglas en inglés Material Requirements Planning), un software
que las empresas manufactureras utilizan para planificar la
produccion y calcular con mayor precision qué materiales necesitan,
cuando y en qué cantidades. El MRP genera horarios para las
operaciones de produccién y las compras de materias primas

necesarias en funciéon de las necesidades de productos terminados
(p.9).

El tercer acontecimiento, Bradford (2015) se remonta en la década de los

ochenta:

Durante este periodo, MRP se convierte en sistema de planificacion
de recursos de manufactura (MRP Il, su sigla en inglés
Manufacturing Resource Planning), o soluciones que proporcionan
un método integrado de planificacion operacional y financiera para
las empresas manufactureras. Mientras MRP se detiene en la
recepcion de carga, MRP Il incorpora el flujo de valor a travées de la
planta de produccion hasta €l envio de carga donde el producto se
empaqueta y envia al cliente. Ese flujo de valor incluye la

planificacion de la produccion, la programacion de la capacidad de la
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maquina, los mddulos de prediccion y analisis de la demanda y las
herramientas de seguimiento de la calidad (p.10).

El cuarto acontecimiento, Bradford (2015) se remonta en la década de los

noventa:

A partir de ahi, MRP Il evolucioné hacia ERP; la principal diferencia
entre los sistemas MRP Il y ERP es que los sistemas MRP Il son a
menudo aplicaciones independientes, mientras que los sistemas
ERP comprenden MRP Il y muchos mas modulos; mientras que los
sistemas MRP Il gestionan las necesidades informaticas del entorno
de fabricacion, los sistemas ERP gestionan los recursos de toda la
empresa.

A Fines de la década de noventa, el afio dos mil (Y2K), el problema
y el deseo de muchas empresas para actualizar a la tecnologia
cliente-servidor fueron los impulsores iniciales detras de la adopcion
de sistemas ERP; la mayoria de las primeras implantaciones de
sistemas ERP eran empresas muy grandes como Fortune 500.
Ahora, los sistemas ERP se han convertido en una necesidad para
todos los tipos y tamafos de las organizaciones que necesitan
obtener las ventajas de una mayor gestién de la informacion con el
fin de seguir siendo competitivos en este panorama global que

cambia rapidamente (p.10).

El quinto acontecimiento, Bradford (2015) se remonta en la década del dos

mil:

En la década del dos mil, el ERP evolucion6 en ERP extendido o
ERP II. Que incluye arquitectura de 3-capas 0 n-capas que se
ejecuta en una plataforma web e integra con otros mddulos
adicionales como la gestion del ciclo de vida del producto, la gestion
de cadena de suministro y la gestion de relaciones con los clientes.
La figura 1 presenta la evolucion del ERP desde el afio noventa

hasta el afio dos mil (p.10).
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Figura 1. Evolucion del Sistema ERP
Fuente: propia adaptado de (Bradford, 2015, p.10)
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Khosrow-Pour (2008) explico oportunamente en el contexto de ERP 1l lo

siguiente:

La planificacion de recursos empresariales ERP es uno de los

componentes centrales del marco conceptual del ERP Il. La espina

dorsal del ERP son los moédulos tradicionales como finanzas, ventas

y distribucion, logistica, fabricacion, o recursos humanos. ERP sigue

siendo la columna vertebral del ERP Il junto con los modulos

adicionales integrados que va dirigido a los nuevos sectores de

negocios aparte de las industrias manufactureras (p.2824).

Modulo de
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Figura 2. llustra la organizacién y las funciones de un Sistema ERP I
Fuente: propia adaptado de (Rainer y Cegielski, 2010, p.293)
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Caracteristicas del sistema de planificacion de recursos empresariales
Desde el punto de vista de Martinez (2013) sostuvo que las principales
caracteristicas que debe cumplir un sistema ERP frente a otros sistemas

empresariales deben de ser:

Integrales, “Desde el inicio al final del proceso productivo [...]" (Martinez,
2013, p.43), permiten que todas las areas de las empresas se relacionen o se
comuniquen entre si, y de esta forma controlar los diferentes procesos de la
empresa; por ejemplo, cuando el cliente realiza un pedido, esto origina en crear
una orden de venta que desencadena en procesos de control de inventarios,
planificacion de distribucion, facturacién, cuenta corriente, y sus respectivos
movimientos contables; sin el sistema ERP y con sus soluciones a nivel de areas
no integradas generaran ineficiencia en sus procesos, como duplicidad de
esfuerzo de trabajo y de informacion; con el sistema ERP y la puesta de la orden
de venta, el sistema continuara por todo el flujo de procesos, mejorando de esta

forma su control de negocio.

Modulares, “Tener en cuenta que la empresa es un todo dividido en
departamentos, que comparten informacion [...]” (Martinez, 2013, p.43), se
pueden instalar uno o mas maodulos libremente sin afectar al resto, entendamos
gue cada area o departamento de la empresa representa un modulo, lo cual
dependera del acuerdo con el cliente, en el aspecto econémico la empresa puede
decidir empezar con los moédulos de almacén, ventas y posteriormente
implementar los restantes; en el aspecto técnico una empresa distribuidora no

necesitara de los médulos de fabricacion.

Adaptables, “[...] deben permitir adaptarse a las necesidades de las
empresas [...]” (Martinez, 2013, p.43), tiene la capacidad de adecuarse a las
necesidades de cada tipo de negocio, esto se logra por medio de configuraciones
0 parametrizaciones en el sistema ERP que se necesiten; por ejemplo, para el
control de almacenes, es posible que unas empresas necesiten manejarlo por

ubicacion y otras empresas no la necesiten.
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Ventajas del sistema de planificacién de recursos empresariales

Valle, Puerta y Nufiez (2017) sostienen que las principales ventajas que debe

aportar un sistema ERP son:
La eliminacion de los sistemas aislado y/o ineficientes, por un
sistema integrado de aplicaciones; asimismo de mejorar la eficiencia
en el manejo de la informacion, eliminando duplicidades e
inconsistencia de la informacién; asimismo de optimizar y mejorar
los procesos de trabajo, ya que la competitividad empresarial exige
que los procesos sean lo mas eficaz posible y orientados al cliente;
asimismo de ofrecer una sola base de dato integrado; asimismo de
estandarizar su tecnologia y proveedores, reduciendo sus costos de

mantenimiento y soporte (pp.79-80).

Otro aporte de Heredero, Lépez, Romo y Medina (2011) sostuvieron otras
ventajas como:

La optimizaciébn de costos por la disminucién del personal o el

aumento de la eficiencia al acceder a una mejor informacién de

manera rapida y facil; asimismo el software suele incorporar las

mejores practicas de negocio; asimismo mejora las relaciones de la

empresa con sus proveedores y clientes (p.156).

Desventajas del sistema de planificacién de recursos empresariales

Valle, Puerta y Nufiez (2017) sostienen que las principales desventajas del

sistema ERP son:
Su implementacion suele ser lenta, dificil y costoso; asimismo suele
ser complejo que en algunos casos las empresas no logran
adaptarse a los procesos de trabajo a los cuales el ERP da soporte
y efectian cambios profundos en el modo de cémo trabajan, los
cuales pueden ser drasticos; asimismo el riesgo en la eleccion
correcta del sistema ERP y del proveedor como socio de negocio a
largo plazo (p.80).
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Ademaés de las mencionadas, otra desventaja y mas resaltante que tienen
las empresas al implementar el sistema ERP es en la inversion inadecuada para

la instruccion o educacion al personal en el uso y manejo del software.

Sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN

BAAN es un sistema de planificacion de recursos empresariales de clase mundial
y esta considerado entre los sistemas integradores lideres en el mundo en el
mercado de ERP, esta herramienta incluye médulos que le permite mejorar de

manera eficiente todas las areas de los negocios.

BAAN brinda la posibilidad de integrar completamente todos los médulos
fabricacion, finanzas, distribucidn, servicios, transporte, proyectos y gerencial,
constituyendo una solucion unica que luego el mismo cliente lo dimensiona de

acuerdo a su necesidad.

Ademas permite el desarrollo a medida de sus modulos necesarios para los
requerimientos especificos de cualquier area de negocio, ofrece interfaces con

otras aplicaciones que no son propias de la herramienta BAAN.

El sistema ERP BAAN posee una interfaz grafica del usuario muy amigable

con la apariencia del ambiente de Windows.
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Modulos del sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN
Las diferentes areas de negocio de las organizaciones son paquetes de modulos
y sub-moédulos que conforman la solucion del sistema de planificacion de recursos

empresariales BAAN, y lo detallamos a continuacion:

Mdédulo de fabricacion, cubren las necesidades destinadas a atender a las
industrias permiten opciones para la planeacion y el control, a través de los

siguientes sub-maédulos, ver la figura 5.

Planeacion Control
*  Programacion maestra de » Control de produccidn en el piso
produccidn » Control de produccidn sub-
=  Planeacion y simulacidn a grandes contratada
rasgos de materiales y capacidad = (Costeo de ordenes
= Lista de materiales = Clasificacion de productos
=  Rutas de fabricacidn = Historia de las ordenes
» Configuracion de productos » Manejo de estadisticas y analisis por
=  Planeacion para pedidos y/o para lineas de negocio
stock
= Planeacidn de requerimientos de
materiales
»  Planeacidn de requerimientos de
capacidad

= Planeacidn de produccidn flexible
por centro de trabajo

*  Simulaciones de escenarios
alternativos

= Control de calidad

=  Presupuesto y proyectos de
manufactura

Figura 5. Médulo de fabricacién del sistema ERP BAAN
Fuente: elaboracion propia asistida por el software de planificacion de recursos empresariales
BAAN.

Mdédulo de finanzas, cubren las necesidades de fundamentos financieros y
activos fijos de la empresa. Es una poderosa herramienta orientada a la gestion
administrativa y financiera, conformada por los siguientes sub-moddulos, ver la

figura 6.
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Fundamentos Financieros Activos Fijos

= Manejo de contabilidad general con = Manejo de activos individual o en
procesamiento de transacciones grupos
inter companiias, consultas y = Depreciaciones de activos
reportes y 5 dimensiones para = Revalorizaciones de activos
analizar la contabilidad = (Calculo de impuestos

= Cuentas por pagar con grupos = Datos de seguros de activos
financieros, control de cuentas, = Proyecciones y simulaciones de
pagos anticipados, variaciones, valores de activos
procesamiento de transacciones,
reportes

= Cuentas por cobrar con grupos
financieros, cuentas de control,
descuentos, intereses,
transacciones, facturacion, reportes

=  Tesoreria

= Estados financieros

Figura 6. Modulo de finanzas del sistema ERP BAAN
Fuente: elaboracion propia asistida por el software de planificacion de recursos empresariales
BAAN.

Médulo de distribucion, cubren las necesidades de las areas de ventas,
compras e inventarios para su empresa, a través de los siguientes sub-médulos,

ver la figura 7.

Ventas Compras Inventarios

= Datos de clientes = Datos de proveedores = Datos de itemsy
= Unidades de ventas = Unidades de compras almacenes
= Datos de precios y = Datos de preciosy = Transacciones de

descuentos descuentos almacenes
= (Cotizaciones = Contratos de compras = Facilidades para conteo
= Contratos de ventas = Control y evaluacion de ciclico
= Ordenes de ventas cotizaciones = Consultas y reportes de
= Control de despachos = Ordenes de compra inventarios
= Facturacion = Control de recepciones e = Generacion de ordenes
= Control de comisiones inspecciones de items controlados en
=  Grupos estadisticos de = Grupos estadisticos de almacenes

ventas compras = Manejo de lotes y
= Control de facturacion = Anadlisis de proveedores ubicaciones

= Analisis de inventarios en
almacenes

= Historia de inventarios

Figura 7. Modulo de distribuciéon del sistema ERP BAAN
Fuente: elaboracion propia asistida por el software de planificaciéon de recursos empresariales
BAAN.

Mdédulo de proceso, cubren las necesidades especialmente disefiadas y
desarrolladas para las industrias de proceso continuo y semi continuo, a traves de

los siguientes sub-maodulos, ver la figura 8.
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Proceso

= Articulos

= Formulas

= Rutas

= (Calculo de costos

= Planeacion de capacidades
= Gestion de la produccion

= Tiempos

= Control de calidad

Figura 8. Mddulo de proceso del sistema ERP BAAN
Fuente: elaboracion propia asistida por el software de planificacion de recursos empresariales
BAAN.

Moédulo de servicio, cubren las necesidades del control de 6rdenes y la
facturacion por esos servicios, dicho modulo puede utilizarse de forma autbnoma
o integrarse a otros modulos del sistema, conformada por los siguientes sub-

modulos, ver la figura 9.

Servicio

= Datos maestros de
Servicio

= Control de instalaciones

= Control de contratos

= Planeacion de ordenes de
Servicio

= Control de ordenes de
servicio

= Control de anélisis de
Servicio

Figura 9. Médulo de servicio del sistema ERP BAAN
Fuente: elaboracion propia asistida por el software de planificacion de recursos empresariales
BAAN.

Mdédulo de transporte, cubren las necesidades de logistica de la empresa
que organizan y gestionan la distribucion de sus productos, a través de los

siguientes sub-modulos, ver la figura 10.
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Transporte

= Datos maestros de
transporte

= Control de ordenes de
transporte

= Control de horas y gastos

= Control de embarque

= Control de combustibles

=  Manejo de flotas de
transporte

= Planeacion de ordenes de
transporte

Figura 10. Médulo de transporte del sistema ERP BAAN

Fuente: elaboracion propia asistida por el software de planificacion de recursos empresariales
BAAN.

Modulo comun, cubren las necesidades de atender a todos los modulos del
sistema con todos los datos maestros, conformado por los siguientes sub-

madulos, ver la figura 11.

Comiun

= Compafia

= Empleados

= Proveedores

= (Clientes

= [Datos comunes de
fabricacidn

= [Datos comunes de
Finanzas

= [Datos comunes de
distribucion

Figura 11. Médulo comun del sistema ERP BAAN

Fuente: elaboracion propia asistida por el software de planificacion de recursos empresariales
BAAN.

Mdédulo de Tools, cubren las necesidades de la administracién del propio

sistema, a través de herramientas técnicas.

Mercado del sistema de planificacion de recursos empresariales
El sistema software ERP crecié rapidamente en la industria del software como
consecuencia de la transformacion tecnolégica que se esta viviendo actualmente,

ademas mas empresas implementan un sistema ERP para mejorar la eficiencia
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de los procesos de negocio y la transformacion de los datos en conocimiento para
una mejor toma de decision. Anteriormente el sistema era implementado solo por
grandes empresas que podian pagarlos, ahora el panorama cambio porgue son

cada vez mas las medianas y pequefias empresas en usar el sistema ERP.

Segun Chaudhari y Ghone (2015) sefialaron sobre las previsiones del
mercado global del software ERP, y afirman: “se espera alcanzar los 41,69
billones de ddlares en el 2020, registrando un TCAC (tasa de crecimiento anual
compuesto) del 7.2% durante el periodo de previsiéon 2014-2020 [...]" (p.145).
Este crecimiento se debe a que muchas empresas entre pequefas y grandes
desean tenerlo en sus instalaciones, y el funcionamiento del sistema le ayuda a
controlar sus ventas, compras, finanzas, entre otros. Asimismo Chaudhari y
Ghone (2015) sefialaron que “[...] La planificacion de recursos empresariales ERP
es un software que permite a las organizaciones gestionar sus procesos de
negocio. El rol del ERP ha pasado de las actividades de back office a la

integracion de los procesos de negocio” (p.145).

2015
114

Figura 12. Pronostico del Mercado Global del Software ERP
Fuente: propia adaptado de (Chaudhari y Ghone, 2015, p.145).

!_

1.2.3. Bases Teodricas del Procesos de Negocio

Definicion de los Procesos de Negocio
Las empresas realizan una serie de actividades para producir un producto o

servicio de valor para el cliente, el conjunto de estas actividades relacionadas se
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les conoce como procesos de negocio, se puede entender desde distintas
maneras dentro de los cuales se pueden resaltar a los siguientes autores:

Harvard Business Review Press (2010) definié: “técnicamente, un proceso
de negocio es el conjunto de pasos que realiza un negocio para crear valor para
los clientes” (p.4). De la misma forma definid los componentes bésicos que
conforman un proceso:

Entradas, inician el proceso; por ejemplo, si usted esta construyendo
una bicicleta, las entradas son los neumaticos, ruedas, tuercas,
pernos, cadenas, engranajes y asi sucesivamente.

Actividades, éstas transforman insumos en productos; en el ejemplo
de la bicicleta, las actividades incluirian la construccion del armazén,
la fijacidn de las ruedas y el ajuste de los engranajes.

Salidas, a veces también llamados resultados, las salidas son los
resultados de las actividades; en este ejemplo, las bicicletas

terminadas (Harvard Business Review Press, 2010, p.4).

Asimismo Harvard Business Review Press (2010) dio otro ejemplo de un
proceso como gestién de servicio:
Los procesos son mas faciles de entender cuando se consideran los
bienes fisicos como las bicicletas. Pero existen procesos en todas
las empresas, y no solo en aquellas que fabrican bienes fisicos. Por
ejemplo, en una empresa que ofrece consultoria en gestiéon de
servicios, como entradas tenemos el conocimiento de los
consultores, como actividades la realizacion de una encuesta moral
a los empleados en una organizacion cliente, y como salida un plan

para una iniciativa de cambio cultural en la organizacion cliente
(pp-4-5).

Hitpass (2014) definio como: “un conjunto de actividades que son
impulsadas por eventos y ejecutandose en una cierta secuencia crearan valor

para un cliente interno o un cliente externo” (p.11). Asimismo el autor sefialo:
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[...] Una de las caracteristicas principales del proceso de negocio es
que es gatillado por el cliente y los resultados de la ejecucion tienen
gue volver nuevamente al cliente; el cliente puede ser interno como

un area de negocio o externo como un proveedor (p.11).

Ledn (2014) definié: “[...] es una coleccion de actividades que puede tomar
uno o mas tipos de entrada y crear una salida que sera de valor para el cliente”
(p.6). Asimismo el autor sostuvo:

[...] Ver una empresa desde una perspectiva de proceso requiere
que los empleados vean el negocio a través de los limites
funcionales y se centren en la naturaleza de principio a fin del
proceso y sus resultados previstos; aprender a ver un proceso de
principio a fin es esencial para entender como las empresas
administran sus procesos de manera eficiente. Pensar en términos
de procesos de negocio también les ayuda a mirar a sus
organizaciones desde la perspectiva de un cliente. Una organizacion
utiliza muchos procesos para lograr sus objetivos; los procesos de
negocio clave son la contabilidad financiera, compras, fabricacién o
produccioén, ventas, planificacion de la produccion, gestion de
materiales, gestion de datos de productos, gestion de recursos
humanos y gestion de proyectos; estos procesos de negocio clave
estan estrechamente relacionados con las funciones de la empresa
como comprar, hacer, vender, disefar, planificar, almacenar, servir,

emplear y capacitar (pp.6-7).

Kirchmer (2017) define como: “[...] un conjunto de funciones en una
secuencia especifica que finalmente ofrecen valor para un cliente que puede ser

interno o externo” (p.3).
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Dimensiones de los Procesos de Negocio

Dimension Gestion de Servicios al Cliente

Paz (2005) defini6 como: “Toda actividad que ligan a la empresa con sus clientes

constituyen el servicio al cliente” (p.1). Asimismo menciono estas actividades:
Las actividades imprescindibles para asegurar que el producto y/o
servicio se entreguen a tiempo; asimismo la relacion interpersonal
entre la empresa y el cliente; asimismo el servicio de reparacion,
asistencia y mantenimiento de postventa; asimismo el servicio de
atencién, informacion y reclamacién del cliente; asimismo la

recepcion de los pedidos (p.1).

Montroni (2007) definio: “[...] que el servicio al cliente es un conjunto de
técnicas e instrumentos que permiten instaurar y mantener una relacion de

calidad con el cliente mismo” (p.61).

Equipo Vértice (2008) indicaron:
La gestion de la calidad del servicio debe centrarse en la relacion:
persona que genera servicio y método a través del que se ofrece,
convirtiéndose esta en un factor fundamental. Ninguno produce

resultados si no va acompafiado por el otro (p.46).

Millan et al. (2013) indicaron:
En los servicios, el cliente y el personal que presta servicio
interactian para crear el servicio. La realizacion eficaz depende de
las habilidades de los empleados y de los procesos de respaldo que
les apoyan; asi, las empresas de servicios de éxito centran su
atencion tanto en los clientes como en su personal y analizan la
cadena de utilidad del servicio, que vincula los beneficios de la
empresa a la satisfaccion de los empleados y los clientes. Segun la
cadena de utilidad del servicio, las organizaciones que prestan una

mayor atencion a los recursos humanos que prestan los servicios,
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obtienen clientes leales y un mayor incremento en los beneficios
(p.63).

Asimismo Millan et al. (2013) sefialaron que esta cadena de servicio esta
compuesta por cinco eslabones:
La primer eslabéon es la calidad interna del servicio, como la
seleccién y formacion superiores de los empleados, un entorno
laboral de calidad y fuerte apoyo por parte de la organizacion a los
prestadores de servicio; el segundo eslabén son los empleados de
servicios satisfechos y productivos, consideramos a empleados mas
contentos, leales y trabajadores; el tercer eslabon mayor valor del
servicio, como una prestacion del servicio y una creacion de valor
para el cliente mas eficiente y eficaces; el cuarto eslabon clientes
satisfechos y leales, consideramos a los clientes satisfechos que
permanecen leales, repiten las compras y recomiendan el servicio a
otros clientes; el quinto eslabon el incremento de beneficios y
crecimiento del servicio, como un mayor desempefio de la empresa

de servicios (pp.63-64).

Dimension Control de Gestion de la Empresa

Mufiz (2003) definio:
El control de gestion es un instrumento administrativo que es creado
y soportado por la direccién de la empresa con el fin de obtener
informacion necesaria, fiable y oportuna para la toma de decisiones
operativa y estratégica; asimismo el control de gestion es el proceso
que mide el aprovechamiento eficaz y permanente de los recursos
que la empresa posee para el logro de sus objetivos previamente

fijados por la Direccién (p.30).

Eslava (2013) sostuvo oportunamente lo siguiente: “[...] dicho control tiene
gue ser adecuadamente gestionado si con las actividades de control se pretenden
corregir las desviaciones en los diferentes objetivos y niveles de la gestion

empresarial” (p.10).
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Fuentes (2013) indico que:
Pretende conducir a la empresa a la maxima eficiencia a largo plazo
aprovechando los recursos y medios de que dispone, para asi
maximizar el valor (valor afiadido) creado por la empresa y
conseguir los objetivos marcados. Pretende combinar y coordinar
todos los elementos de la empresa; para que el control de gestion
tenga éxito, requiere el cumplimiento de 4 caracteristicas: el primero,
abarcar todos los sectores de la compafia de una forma coherente;
el segundo, sistema integrado - estrategia comun (no es una suma
de departamentos); el tercero, aprovechamiento Optimo de los
recursos en cada departamento; el cuarto, participacion de cada

directivo/responsable (p.9).

Pérez-Carballo (2013) indico:
El control de gestidn es la funcion por la cual la Direccion se asegura
que los recursos son obtenidos y empleados eficazmente y
eficientemente para el logro de los objetivos de la organizacion. Su
propdsito es de gobernar la organizacion para que desarrollen las

estrategias seleccionadas y alcancen los objetivos prefijados (p.29).

Dimension Gestion Organizacional de la Empresa
Cleghorn (2005) sostuvo oportunamente lo siguiente: “[...] el espiritu de las
organizaciones y de los trabajadores y ver como estas dimensiones pueden

conducir a las empresas a cumplir su objetivo con armonia y eficiencia” (p.187).

Almenara, Romeo y Roca (2005) sostuvieron oportunamente lo siguiente:
[...] una organizacion personalizada que usa la capacidad y talento
de los empleados, que crea las relaciones de conexion apropiado y
que promueva las iniciativas personales, la comunicacion, la
creatividad y el cumplimiento de las tareas asignadas. Permite que
las organizaciones adquieran una mayor flexibilidad estructural,

autonomia e iniciativa del personal (pp.159-160).
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Sanchez (2006) definio:
[...] como proceso porque todos los encargados de ella,
prescindiendo de sus habilidades y actitudes, realizaron ciertas
actividades interrelacionadas con la finalidad de lograr los fines y
objetivos organizacionales deseados para estas organizaciones.
Esto se hizo bien sea en funcion de los objetivos estratégicos y/o de
los objetivos tacticos, o buscando cumplir los propdsitos

cooperativos (p.1).

Misra (2013) sostuvo oportunamente lo siguiente:
Las organizaciones esperan un buen rendimiento en todo su ciclo de
vida. La continuidad en los niveles de rendimiento deseados esta
influenciada por varios ciclos de vida conectada que las
organizaciones se esfuerzan por administrar y estos ciclos de vida
estdn relacionados con productos, procesos, estructuras
organizativas y sistemas. El continuo del desempefio organizacional
también estd influenciado por las personas que crecen con la
organizacion. Con el fin de mantenerse competitivo y orientado al

mercado (p.56).

Principios que rigen el proceso de negocio

Segun Ocafia (2012) explico los principios que rigen:
la organizacion se debe considerar como una totalidad capaz de
generar valor empresarial; asimismo el valor empresarial generado
por la organizacion se asienta en las personas que realizan
procesos utilizando recursos con el fin de, generar valor empresarial;
asimismo las personas generan valor empresarial en términos de
identidad, los procesos generan valor empresarial en términos de
diferencia y los recursos generan valor empresarial en términos de
eficiencia; asimismo la organizacion como totalidad es un proceso
de negocio que incluye actividades de valor; asimismo las
actividades de valor son subsistema del sistema organizacional total

y el fin de cada una de ellas es generar valor empresarial; asimismo
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la generacion de valor final de la organizacion depende de la
generacion de valor empresarial por parte de cada una de las
actividades de valor, de tal forma que si al menos una de las
actividades no fuese capaz de generar valor o lo hiciera de forma
negativa, entonces afectara el valor que pueden generar otras
actividades (pp.162-163).

Tipos de procesos de negocio

Segun Stentoft y Haug (2010) sostuvieron que los procesos de negocio se pueden

clasificar en:

Los procesos principales u operativos, son los procesos que crean el
flujo de valor primario de una organizacion; son lo que produce valor
para los clientes, van desde el pedido de un producto hasta la
entrega y facturacion; por lo tanto, esto incluye procesos tales como
compras, fabricacion y ventas.

Los procesos de soporte o administrativo, son los procesos que
soportan a los procesos principales u operativos, aportando los
recursos necesarios; por lo tanto, esto incluye procesos tales como
contabilidad, recursos humanos y tecnologia de informacion.

Los procesos estratégicos, son procesos que gobiernan a los
procesos principales u operativos y los procesos de soporte o

administrativo, esté relacionado con la alta direccion (p.17).
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Proceso Proceso Proceso -
1 2 3
SATISFACCION
Proceso Proceso Proceso -
4 5 6
EXPECTATIVAS SATISFACCION
Procesos de E>
Gobierno y Proceso 7 Proceso 8 Proceso 9
Control

Figura 13. Tipos de Procesos
Fuente: extraido de (Ecosistema Emprendedor, 2013, p.90).

Socio /
inversionista

EXPECTATIVAS

Cliente

Problema en la deficiencia de sus procesos de negocio
A través del tiempo, las empresas han mejorado sustancialmente sus volumenes
de ventas y con proyecciones a seguir creciendo internamente o externamente en
el mercado, sin imaginarse que aumentaria en tamafio y complejidad de los
procesos; Y sin el uso adecuado de las nacientes tecnologias, da origen a que sus
procesos de negocio se vuelvan ineficiente en sus funcionamientos, afectando de
esta manera la rentabilidad de la empresa; Alva (2016) indico que:
[...] durante la ejecucion de un proceso, intervienen las personas,
los recursos tecnoldgicos, los materiales, el tiempo, la infraestructura
fisica y entre otros. La buena o mala combinacién de los recursos
determinara el grado de la satisfaccion al cliente y como

consecuencia la rentabilidad de la empresa (p.1).

Segun Page (2015) sostuvo que las personas se interesan en la mejora de

los procesos por cualquiera de los motivos:
sus clientes o proveedores se quejan del proceso de negocio;
asimismo usted encuentra que su departamento hace muchos

errores y/o hace el mismo una y otra vez;, asimismo desea
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comprender como su departamento puede mejorar su eficiencia a fin
de que sus empleados pueden dedicar su tiempo a tareas mas
importantes; asimismo usted acepta la responsabilidad de una
nueva organizacion o departamento, y quiere entender el trabajo;
asimismo desea comprender los procesos de extremo a extremo en
toda su empresa; asimismo descubri6 desafios con los traspasos
entre departamentos; asimismo desea aumentar la productividad de
su departamento; asimismo ha notado la duplicacion de datos o
tareas en varios departamentos; asimismo empezd un nuevo trabajo

y quiere entender como funciona el departamento (p.3).

Precio
no competitivo

Llamadas
sin contestar

Necesidades
insatisfechas

Ausencia de
asesoramiento

Preguntas
no contestadas

Figura 14. El cliente: consecuencia en la deficiencia de sus procesos
Fuente: Extraido de (Arjona, 1999, p.8).

Importancia de mejorar los procesos de negocio

Hoy en dia las empresas ven la necesidad de querer mejorar sus procesos de

negocio con el fin de ser mas agiles, flexibles y con la capacidad de adaptarse a

los nuevos cambios del mercado; y sobre todo, de ser mas competitivo y rentable.

Alva (2016) indico que las empresas de hoy en dia:

[...] se encuentran sumergidos en proyectos de mejorar u optimizar,

y automatizar los procesos, con la finalidad de lograr 6ptimos niveles
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de eficiencia y efectividad a un menor costo posible, el resultado le
permitird ser mas competitivos, rentables y diferenciarse de su

competencia por su calidad de procesos y servicio al cliente (p.1).

Por otra parte, “Mejora del procesos de negocios” (2017) indica que es
importante para:
asegurar que sean congruentes con la direccion estratégica de la
empresa; asimismo centrarse en los procesos realmente importante
para el éxito del negocio; asimismo proporcionar una Vvision
transversal de la organizacion, con el fin de asegurar que se
contemplan las expectativas y requerimiento de los clientes;
asimismo determinar el mas eficiente y efectivo uso de los recursos;
asimismo mejorar la entrega de servicios; asimismo asegurar que
los cambios sean aceptados e implementados como se requiera;
asimismo garantizar la estandarizacion de las operaciones;
asimismo brindar mayor dinamismo a la implementacién de los
cambios necesarios; asimismo facilitar la identificacion temprana de

riesgos en el cumplimiento de objetivos (p.1).

Hitpass (2014) sostuvo que la agilidad de los negocios tiene una mayor
importancia en la actualidad y afirmo que: “[...] La empresa que se adapte mas
rapido a los constantes cambios del mercado, tendran grandes ventajas
competitivas que aquellas que no logran adaptarse al ritmo que la globalizacion

exige” (p.4).
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~ J..loque

induce a un
. /..lo cual proceso
permite una virtuoso de
medicion de Mejora
. facilitanel  como se Continua
control en estan
cada tarea realizando
clave del dichas
“Procesos  negocio,... tareas...
de negocio
claros y
definidos...

Figura 15. Procesos de negocios y mejora continta
Fuente: extraido de (Ecosistema Emprendedor, 2013, p.89).

1.2.4. Definiciéon de términos béasicos

Planificacién de recursos empresariales: traducido al idioma ingles Enterprise
Resource Planning cuya sigla es ERP, es un sistema de software empresarial que
permite integrar, automatizar y administrar la mayoria de los procesos de negocio

con el fin de apoyar la alineacion estratégica y vision de la empresa.

Procesos de negocio: es un conjunto de actividades estructurada que se
ejecutan secuencialmente para producir un producto o servicio de valor para un

cliente o mercado especifico.

Gestion de la informacidn: es el proceso que esta relacionado con respecto al
analisis y utilizacion de la informacién que se ha registrado de fuentes internas o

externas, y que fluye por toda la organizacion.

Gestion de calidad de software: procesos que se dirigen al producto de

software de cédmo van a satisfacer al cliente, y si concuerda con los requisitos de
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funcionalidad y de rendimiento establecidos, para el éxito y supervivencia del

producto.

Gestion de servicios al cliente: es un conjunto de actividades que desarrolla la
empresa y la habilidad de los empleados para establecer una relacion de calidad

con el cliente mismo.

Control de gestion de la empresa: es un proceso administrativo que tiene por
funcion asegurar que lo recursos son obtenidos y empleados eficazmente para el

logro de los objetivos planteados por la empresa.

Gestion organizacional de la empresa: es un proceso en donde todos los
trabajadores prescindiendo de su talento humano, sea en forma individual o en
grupo realizan ciertas actividades con el fin de lograr los objetivos comunes de la

empresa.

1.3. Justificacién

La importancia del desarrollo de la presente investigacion se debe a la necesidad
de conocer el grado o nivel de influencia entre las variables sistema de
planificacion de recursos empresariales y los procesos de negocio en la empresa
Distribuidora Vega S.A.

Significa que, para encontrar el problema de la investigacién, necesitamos
preparar o desarrollar un proyecto que nos permita lograr los objetivos planteados
en la investigacion, nos permita plantear las sugerencias y recomendaciones que

ayuden a su posible solucion.

Justificacién Tedrica

La presente investigacion busca, mediante la aplicacion de teorias y conceptos
basicos de estudios de negocios y de tecnologia incrementar el conocimiento
actual referente al sistema de planificacion de recursos empresariales, los

procesos de negocio y sus dimensiones gestion de servicios al cliente, control de
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gestidén de la empresa y la gestion organizacional de la empresa en Distribuidora
Vega S.A., informacibn que aportara como base en los proyectos de
implementacion de mejoras de los procesos en las empresas; asimismo sera una

base para investigaciones futuras.

Justificacién Metodoldgica

Para el logro y el cumplimiento de los objetivos que se han propuesto en la
presente investigacion se ha utilizado varias fuentes bibliograficas como libros
impresos y en linea, periddicos en linea, revistas en linea, tesis en linea, y
diversas consultas del internet; asimismo la compilacion de informaciéon de otras
empresas peruanas que han implementado el sistema ERP. Todas estas

informaciones seran analizadas y se tomara lo mas importante.

Asimismo se ha utilizado técnicas como la encuesta e instrumentos como
el cuestionario de investigacion, de tal manera que se organiz6 y analizo la
informacion obtenida, para luego hacer uso de los métodos estadisticos. Lo que
determinara la influencia del sistema de planificaciébn de recursos empresariales
BAAN en los procesos de negocio. Validando de esta forma los resultados de la

investigacion.

Justificacion Practica

De acuerdo con los objetivos de la presente investigacion, sus resultados
permitirdn encontrar la solucién a los problemas de los procesos de negocio en la
empresa Distribuidora Vega S.A.; el cual afecta su productividad, competitividad y
rentabilidad. Con estos resultados también se logrard un cambio organizacional
hacia las mejores practicas de negocio, como también en el desarrollo profesional
de los trabajadores.
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1.4. Problema

Realidad Problematica

Internacional

En el &mbito internacional, las grandes empresas transnacionales tuvieron que
lidiar con el problema de automatizar y mejorar sus procesos de negocio, de
compartir sus datos, de producir y acceder a la informacion en tiempo real; es
mas, si la empresa tiene filiales en todo el mundo, se tornaria muy complejo en

unificar y ordenar los datos.

Las empresas notaban que no habia una fluidez en sus operaciones,
reconocian que padecian de interrupciones y por lo tanto sus procesos de
negocio se vuelven deficientes; afectando de esta forma la rentabilidad.

En base a la necesidad de la empresa de querer gestionar, integrar y
controlar los procesos, buscan nuevas tecnologias en el mercado que le permitan
poder mejorar totalmente los procesos de negocio para asi aumentar su

productividad y competitividad.

Nacional

En el &mbito nacional, la situacién econdmica actual ha potenciado los problemas
para las empresas peruanas, de padecer igual que las grandes empresas
transnacionales. Empiezan iniciando con un sistema de modelo que esta
orientado mas al control de registro de sus distintas tareas, y no para una

adecuada gestion.

Cuando estas empresas empiezan a crecer, su operatividad se torna
complejo poder gestionarlo o integrarlo, impidiendo que Sus procesos negocios
sean eficientes y menos competitivas en un mercado globalizado, lo que se
traduce en frustraciones para los altos directivos y un obstaculo para la

automatizacion de los procesos.
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Las empresas frente a este escenario deben de analizar sus procesos de
negocio e integrarlo con las nuevas tecnologias que logren mejorar estos
procesos, para asi aumentar su productividad, competitividad y valor para los
clientes. Segun Vicufa (2016) dijo que los empresarios peruanos: “entienden
cada vez mas que invertir en un software ya no es un lujo sino una necesidad real

para el crecimiento y la salud de sus empresas.” (p.1)

Institucional
En el @mbito institucional, Draheim (2010) dijo: “[...] La globalizacién de los
mercados ha generado nuevas oportunidades y amenazas para las empresas que
deben ser capaces de reaccionar de forma muy rapida” (p.6); por ello, la empresa
Distribuidora Vega S.A. busca crecer y posicionarse en un mercado nacional
sumamente competitivo y dindmico, por lo que deben ser capaces de adaptarse o
reaccionar a la exigencia del mercado; y para eso debe mejorar sus procesos de
negocio en la basqueda de lograr una mayor productividad, competitividad y valor
para los clientes. Bradford (2015) sostuvo que:
Las empresas modernas enfrentan una competencia desenfrenada,
como son la rapida innovacion tecnoldgica, el aumento de las
demandas del cliente, y la globalizacion. Las empresas que logran el
éxito en este entorno son las que optimizan sus procesos de
negocio en la busqueda de una mayor eficiencia y valor para los
clientes, a través del uso més inteligente del capital humano y la
tecnologia (p. 43).

La empresa Distribuidora Vega S.A., se caracteriza por mantener diferentes
softwares de aplicaciones para las areas funcionales de compras, ventas,
almacén e inventarios, contabilidad y recursos humanos (ver el anexo 11),
algunos de estos softwares de aplicaciones son propias y desarrolladas a la
medida de la empresa y otras adquiridas a terceros, los de terceros no fueron
desarrolladas para una adecuada gestion, si no mas para el registro de las
distintas tareas. Y esto da origen a multiple base de datos con lo cual se tiene los
datos fragmentados; asimismo la diversificacion de diferentes infraestructuras

tecnoldgicas; asimismo complejos interfaces entre los softwares de aplicaciones
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para compartir los datos; asimismo las redes de comunicacion entre sedes se
vuelven lentas debido a la sobrecarga del procesamiento de los datos
fragmentados; asimismo la complejidad en el desarrollo, mantenimiento e

implementacion de los softwares de aplicaciones.

Mientras se tiene una arquitectura tecnoldgica deficiente e improductiva
(ver el anexo 10) los alineamientos entre el negocio y la tecnologia no sera el
adecuado, y por consiguiente, limita la agilidad y la eficiencia en el funcionamiento

Optimo de las operaciones de negocios (ver el anexo 9),

Esto trae consigo importantes efectos negativos en el desarrollo del
negocio, tales como no poder acceder a los datos en el momento oportuno;
asimismo dificulta las labores del seguimiento de las ordenes de ventas de los
clientes, desde que se recibe hasta su despacho; asimismo la respuesta lenta a
las operaciones de negocio y a las condiciones del mercado cambiante; asimismo
la deficiencia en el servicio y atencion a los clientes; asimismo los sistema de
informacion de las areas funcionales se vuelven excesivamente costoso y rigido
para responder a los cambios organizativos; asimismo dificulta las labores para
una auditoria interna o externas; asimismo el personal de la empresa se dedica
mas tiempo preparando y analizando los datos; asimismo la duplicidad de los
datos y de tareas al comprobar que sus areas funcionales actian de manera
independiente; asimismo la situacién critica de querer consolidar y conciliar las
ventas, cobranzas, compras y mas aun al final de todos los meses, por los cierres
contables y manejo de inventarios; asimismo se tiene una contabilidad solo para

fines fiscales y no para una adecuada toma de decision.

Consciente de la realidad, de contar con una arquitectura tecnoldgica
deficiente con bajo nivel de integracién en toda su cadena de valor (ver el anexo
8), altos costos de mantenimiento y poco énfasis en el nucleo del negocio, la
empresa Distribuidora Vega S.A. estara expuesto a riesgos que afectarian en su
toma de decisiones y acciones rapidas, en sus operaciones de negocios y en su

situacion financiera.
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Por su parte, Jiménez (2013) sefalo: “Cada dia es mas evidente que solo
aguellas empresas que son capaces de adaptarse al mercado pueden sobrevivir.
SoOlo aquellas empresas que son capaces de cambiar de acuerdo con las

demandas externas pueden sobrevivir’ (p.3).

Asimismo Morales (2015) sefalo que:
Realizar procesos engorrosos nos quita tiempo, no podemos
mantenernos con los mismos procesos para seguir vigentes en el
mercado cuando probablemente la competencia se maneja mejor y
con mayor rapidez, por lo tanto la solucion que escoja debe ser
capaz de optimizar esos procesos, adecuarse al negocio y

adaptarse al mercado (p.1).

Formulacién del problema

En relaciébn con lo indicado en la realidad problemética, y dado que, en la
empresa Distribuidora Vega S.A. no se ha dimensionado cual es la relacion e
influencia del sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN en los
procesos de negocio, se plantea una serie de preguntas con el fin de que el
investigador pueda responderla y de esta manera poder resolverla los problemas

planteados.

Problema general
¢Cuél es la influencia del sistema de planificaciébn de recursos empresariales

BAAN en los procesos de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 20177

Problemas especificos
¢Cudl es la influencia del sistema de planificacion de recursos empresariales
BAAN en la dimension gestidén de servicios al cliente del proceso de negocio en la

empresa Distribuidora Vega S.A., 20177

¢Cudl es la influencia del sistema de planificacion de recursos empresariales
BAAN en la dimensién control de gestion de la empresa del proceso de negocio

en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017?
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¢Cudl es la influencia del sistema de planificacion de recursos empresariales
BAAN en la dimension gestidn organizacional de la empresa del proceso de

negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017?

1.5. Hipotesis

Hipotesis general
El sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN influye de manera
efectiva en los procesos de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017.

Hipotesis especificas
El sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN influye de manera
efectiva en la dimensién gestion de servicios al cliente del proceso de negocio en

la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017.

El sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN influye de manera
efectiva en la dimension control de gestion de la empresa del proceso de negocio
en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017.

El sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN influye de manera
efectiva en la dimensidén gestion organizacional de la empresa del proceso de
negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017.

1.6. Objetivos
Objetivo general

Determinar la influencia del sistema de planificacion de recursos empresariales

BAAN en los procesos de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017.
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Objetivos especificos
Determinar la influencia del sistema de planificacion de recursos empresariales
BAAN en la dimension gestidon de servicios al cliente del proceso de negocio en la

empresa Distribuidora Vega S.A., 2017.

Determinar la influencia del sistema de planificacion de recursos empresariales
BAAN en la dimension control de gestion de la empresa del proceso de negocio

en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017.

Determinar la influencia del sistema de planificacion de recursos empresariales
BAAN en la dimension gestidn organizacional de la empresa del proceso de

negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017.



Il. Marco Metodoldgico
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2.1. Variables

Variable independiente: Sistema de planificacion de recursos empresariales
BAAN

Definicion conceptual

Bradford (2015) definio:
Son sistemas empresariales que integran y optimizan los datos de
toda la empresa en un sistema completo que soporta las
necesidades de toda la empresa. Los sistemas ERP estan
disefiados para mejorar todos los aspectos de operaciones clave,
tales como compras, contabilidad, tomando procesos y funciones
previamente disociados Yy soportados por varios sistemas
heredados, o sistemas de negocios antiguos, independientes vy

dispares, e integrandolos y coordinandolos a la perfeccion (p.2).

Variable dependiente: Procesos de negocio

Definicion conceptual
Hitpass (2014) defini6 como: “un conjunto de actividades que son impulsadas por
eventos y ejecutandose en una cierta secuencia crearan valor para un cliente

interno o un cliente externo” (p.11).

2.2. Operacionalizacién de variables

Variable independiente: Sistema de planificacion de recursos empresariales
BAAN

Definicion operacional
La variable sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN y sus
dimensiones gestion de la informacion y gestion de calidad de software seran
medidas utilizando los datos recolectados a los trabajadores de la empresa
Distribuidora Vega S.A.
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Tabla 2
Matriz de operacionalizacién de la variable sistema de planificacion de recursos

empresariales BAAN

Dimension Indicadores items Escalade Likert Niveles Rangos
Gestion de la Disponibilidad 1-2 1-Muy malo 1-Optimo 35-45
informacion 2-Malo 2-Medio 22-34

Confiabilidad 3 3-Normal 3-No optimo 9-21
4-Notable
Integracion 4-5 5-Sobresaliente

Comprensibilidad 6

Gestion de calidad Adaptabilidad 7
de software
Funcionalidad 8-9

Fuente: elaboracion propia.

Variable dependiente: Procesos de negocio

Definicion operacional
La variable procesos de negocio y sus dimensiones gestién de servicios al cliente,
control de gestién de la empresa y gestion organizacional de la empresa seran
medidas utilizando los datos recolectados a los trabajadores de la empresa
Distribuidora Vega S.A.

Tabla 3
Matriz de operacionalizacion de la variable procesos de negocio

Dimension Indicadores items Escalade Likert Niveles Rangos
Gestion de Servicio y 10-11  1-Muy malo 1-Optimo 46-60
servicios al cliente atencién al 2-Malo 2-Medio 29-45

cliente 3-Normal 3-No optimo 12-28
4-Notable
5-Sobresaliente

Control de gestidn Planificacion 12
de la empresa
Eficiencia 13-14
Toma de 15
decision
Gestion Ventajas 16-18
organizacional de competitivas
la empresa

Productividad 19-21

Fuente: elaboracion propia.
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2.3. Metodologia
Rodriguez (2005) sostuvo: “es un plan o un procedimiento de como vamos a

realizar nuestro tema de investigacion” (p.19).

En el presente trabajo de investigacion se adopté lo propuesto por
Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) quienes plantearon seguir los siguientes

procesos:

Fase1 Idea
v

Fase 2 Planteamiento del problema
v

Fase 3 Revision de la Iiteratur'a_y desarrollo del

marco teorico

v

Fase 4 Visualizacion del alcance del estudio
v

Fase 5 Elaboracion de :;;:r)igt;ls y definiciéon de
v

Fase 6 Desarrollo del disefio de investigacion
v

Fase7 Definicién y seleccién de la muestra
v

Fase 8 Recoleccion de los datos
v

Fase 9 Analisis de los datos
v

Fase 10 Elaboracién del reporte de resultados

Figura 16. Proceso cuantitativo
Fuente: propia adaptado de (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.5)

2.4. Tipo de Estudio
El presente trabajo de investigacién presenta un enfoque cuantitativo, que es
necesario poder analizar e interpretar los resultados de la encuesta aplicados a

los trabajadores de la empresa Distribuidora Vega S.A., para poder probar las
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hipotesis planteadas; asimismo el tipo de investigacion es de tipo aplicada porque
se hara uso de los conocimientos tedricos del sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN y los procesos de negocio para solucionar la

realidad problematica de la empresa.

Al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indicaron que el
enfoque cuantitativo: "usa la recoleccion de datos para probar la hipotesis en base
a la medicion numérica y al analisis estadistico, con la finalidad de establecer

pautas de comportamiento y probar teorias" (p.4).

Al respecto Rodriguez (2005) indico que la investigacion aplicada:
[...] se encuentra intimamente relacionada a la investigacion basica
ya que depende de sus descubrimientos y aportes teoricos. La
investigacion aplicada se aplica a problemas concretos, en
circunstancias y caracteristicas concretas. Esta forma de
investigacion se dirige a su utilizacion inmediata y no al desarrollo de

teorias (p.23).

2.5. Disefo de la Investigacién
Por medio del disefio de la investigacion se espera obtener toda la informacion

necesaria y requerida para poder aceptar o rechazar la hipétesis planteada.

El disefio de la investigacion para el presente trabajo de investigacion es de
tipo no experimental, transaccional, correlacional-causal. La investigacion no
experimental, se espera no modificar o manipular deliberadamente la variable
independiente (Sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN), lo que
hacemos es observar el fenomeno tal como se dan en su contexto natural, para

después analizar sus causas, efectos, caracteristicas, etc.

Al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) refiriéndose al disefio
de investigacion no experimental, afirmo que son: “estudios que realizan sin la
manipulacion deliberada de las variables y en los que so6lo observamos los

fendmenos en su ambiente natural para luego analizarlos” (p.152).
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El tipo de disefio de la investigacion no experimental, es transaccional o
transversal, debido a que solamente recolectaremos los datos en un solo
momento, y en un tiempo unico. Al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) explicaron oportunamente en el contexto del tipo de disefio transversal, lo

siguiente: “recolectan datos en un solo momento, en un Unico tiempo” (p.154).

El tipo de disefio transversal, es correlacional-causal, se estudia el
comportamiento encontrado entre la variable independiente (sistema de
planificacion de recursos empresariales BAAN) e variable dependiente (procesos
de negocio), esto quiere decir la relacion encontrado causa y efecto existente

entre las variables.

Al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), explicaron
oportunamente en el contexto en el tipo de correlacional-causal, lo siguiente: “se
describe la relacion entre dos o mas variables en un momento determinado, ya

sea en termino correlacional, o en funcién de la relacion causa y efecto” (p.154).

Influye en, 0 causa
X > Y

(Una variable) (Oftra variable)

Figura 17. Esquema de disefio de investigacion correlacional-causal
Fuente: propia adaptado de (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014, p.110)

Donde:
X: Sistema de planificacién de recursos empresariales BAAN

Y: Procesos de negocio
2.6. Poblacién, Muestray Muestreo
Poblacion

La poblacion del presente trabajo de investigacion esta conformada por los

trabajadores de la empresa Distribuidora Vega S.A., distribuidos en sucursales de
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procedencia tales como Surquillo y Chorrillos, dando un total de 90 trabajadores,
la distribucién de la poblacién por sucursal lo mostramos en la tabla 4.

Por su parte, Mann (2010) indico que la poblacion que es estudiada
también es denominada como poblacién objetivo que: “consta de todos los

elementos de individuos u objetos cuyas caracteristicas estan siendo estudiadas”
(p.5).

Tabla 4

Distribucién de la poblacion en estudio

Sucursal Nro.

Trabajadores
Surquillo 60
Chorrillos 30
Total 90

Fuente: elaboracion propia asistida por el Departamento de Recursos Humanos.

Muestra
Mann (2010) indico que la muestra es: “una porcién de la poblacién seleccionada

para el estudio” (p.5).

Tamafio de la Muestra

Para realizar el célculo del tamafio de la muestra se uso el software estadistico
“Decision Analyst STATS version 2.0.0.2”; donde Hernandez, Fernandez y
Baptista sostuvieron que es: “un software para el aprendizaje y realizacion de
calculos estadisticos basicos y determinacion del tamafio de la muestra” (p.XXl);

para lo cual se tuvo que ingresar los datos solicitados por el software:

Tamafio de la poblacién (90 trabajadores)
Margen de error (0.05)
Nivel de porcentaje estimado (50%)

Nivel de confianza (95%)

Aplicando los datos se obtuvieron el siguiente resultado:
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o Decision Analyst STATS™ 2.0 - 0 IEN
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Universe Size The Sample Size Should Be...

If universe is less than 99,999, replace I 73 J
20,900 with the smaller number

£

Maximum Acceptable Percentage Points

of Error . J
5% LI
Estimated Percentage Level
[50% =
Desired Confidence Level E . .
o5 E s Decision
. _/  The global leader in analytical research systems

e ¥
817 640-6166 | www.decisionanalyst.com

Figura 18. Resultado del célculo del tamafio de muestra
Fuente: Software Decision Analyst Stats 2.0.0.2.

Observamos que nuestro resultado del tamafio de muestra debe ser como
minimo de 73 trabajadores de una poblacion de 90 trabajadores. Como nuestra
poblacion esta divida en sub-grupos de acuerdo a la sucursal de procedencia, se
debe calcular la muestra por sucursal. Ver la tabla 5.

Tabla 5

Distribucién de la muestra en estudio para el tamafio de muestra n=73

S Tamafio de la Porcentaje (subtotal Muestra
ucursal . .
poblacion  sucursal / total sucursal) (porcentaje x n)
Surquillo 60 67% 49
Chorrillos 30 33% 24
Total 90 73

Fuente: elaboracion propia.
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Observamos que el tamafio de muestra por sucursal debe ser como
minimo de 49 trabajadores para la sucursal de Surquillo y de 24 trabajadores para
la sucursal de Chorrillos, lo que no altera significativamente los resultados de los

estadisticos.

Tipo de Muestreo

El tipo de muestreo utilizado es no probabilistico, el cual segun Arias (2012)
definid que: “es un proceso de seleccion en el que se desconoce la probabilidad
que tienen los elementos de la poblacidn para integrar la muestra” (p.85); y el tipo
de muestreo no probabilistico sera intencional, el cual segun Arias (2012) definié
qgue: “los elementos son escogidos con base en criterios 0 juicios preestablecidos

por el investigador” (p.86).

2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos

En el presente trabajo de investigacion la técnica que se usé para recolectar los
datos es la encuesta, el cual Arias (2012) defini6 como: “una técnica en la que
busca obtener informacién y que es proporcionada por un grupo o muestra de
sujetos de si mismo, o en relacion con algin tema en particular’ (p.72); esta
técnica se aplicdé a nuestra muestra de estudio, el cual esta representada por los

trabajadores de la empresa Distribuidora Vega S.A.

Instrumentos de recoleccion de datos

En el presente trabajo de investigacion el instrumento de aplicacién de acuerdo a
la técnica definida para recolectar los datos es el cuestionario, el cual Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) definieron como: “conjunto de preguntas respecto de
una o mas variables que se van a medir” (p.217), es una modalidad de encuesta
con unas series de preguntas estructuradas con cinco alternativas y para su
valoracion utilizaremos la escala de Likert. Estos cuestionarios seran entregados
a los encuestados, trabajadores de la empresa Distribuidora Vega S.A., y

devueltos después de haber sido respondido.
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Sistema de planificacion de recursos

Nombre del Instrumento:

Autor:
ANo:

Descripcién:
Tipo de instrumento:
Obijetivo:

Historial:
Poblacion:
Numero de items:
Aplicacion:

Tiempo de administracion:

Normas de aplicacion:

Escala:

Niveles y rangos:

Cuestionario sobre el sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN

Mario Bustamante Arellano

2017

Cuestionario

Conocer la percepcion sobre el sistema de planificacion
de recursos empresariales BAAN de los trabajadores de la
empresa Distribuidora Vega S.A. 2017, con el fin de
determinar la influencia entre el sistema de planificacién
de recursos empresariales BAAN y los procesos de
negocio.

Propuesto por el autor

Trabajadores de la empresa de Distribuidora Vega S.A.

9

Directa

5 minutos

El trabajador marcara con un aspa en cada item
(preguntas) de acuerdo lo que considere correcto.

Escalas Valor

Muy malo 1
Malo 2
Normal 3
Notable 4
Sobresaliente 5

Nivel Valor Rango
Optimo 1 35-45
Media 2 22-34
No optimo 3 9-21

Fuente: elaboracion propia.
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Ficha técnica del instrumento - Procesos de Negocio

Nombre del Instrumento:
Autor:
ANo:

Descripcion:
Tipo de instrumento:
Obijetivo:

Historial:
Poblacion:
Ndmero de items:
Aplicacién:

Tiempo de administracion:

Normas de aplicacion:

Cuestionario sobre los procesos de negocio
Mario Bustamante Arellano
2017

Cuestionario

Conocer la percepcion sobre los procesos de negocio de
los trabajadores de la empresa Distribuidora Vega S.A.
2017, con el fin de determinar la influencia entre el
sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN
y los procesos de negocio.

Propuesto por el autor

Trabajadores de la empresa Distribuidora Vega S.A.

12

Directa

7 minutos

El trabajador marcara con un aspa en cada item
(preguntas) de acuerdo lo que considere correcto.

Escala:
Escalas Valor
Muy malo 1
Malo 2
Normal 3
Notable 4
Sobresaliente 5
Niveles y rangos:
Nivel Valor Rango
Optimo 1 46-60
Media 2 29-45
No optimo 3 12-28

Fuente: elaboracion propia.

Todo

instrumento de recoleccion de datos se debe resumir en dos

requisitos esenciales: la validez y la confiabilidad.

Validez

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definieron como: “grado en que

un instrumento en verdad mide la variable que se busca medir” (p.200). Para

determinar la validez del contenido, se sometio el instrumento del cuestionario a

juicio de tres expertos quienes con sus comentarios 0 sugerencias brindaran una

mayor calidad y aporte al instrumento.
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Tabla 8
Lista de expertos que certificaron la validez del contenido del instrumento de

recolecciéon de datos

Grado Académico, Apellidos y

DNI Institucion donde labora Calificacion
Nombres
08303639  Maestro Distribuidora Vega S.A. Aplicable
Castro Lopez, Segundo Vicente
10103474  Maestro Royal Systems S.A.C. Aplicable
Cardenas Rioja, Hugo Orlando
18199470  Maestro Sutran Aplicable

Rodas Cueva, Richerd Homero

Fuente: elaboracion propia.

Confiabilidad

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definieron como: “grado en que
un instrumento produce resultados consistentes y coherentes” (p.200). Existen
diversas técnicas de medicion de confiabilidad, y la utilizada en la presente
investigacion fue el método de coeficiente Alfa de CronBach, esto por su
practicidad de su uso, ya que solo requiere una administraciébn de prueba,
produciendo valores que van desde el cero hasta el uno, donde los valores mas

cercanos a la unidad reflejan una mayor consistencia.

Para determinar la confiabilidad del instrumento, se uso el software IBM
SPSS Statistics version 24 para el calculo del coeficiente Alfa de Cronbach,

obteniendo el valor de a de 0.939

Tabla 9

Estadistico de fiabilidad — (73 encuestas)

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.939 21

Fuente: Software IBM SPSS version 24.

El resultado en la tabla 9, se observa el valor de a de 0.939, encontrandose
en el rango de 0.8 a 1.0, lo que determina que el instrumento tiene un alto grado

de confiabilidad.
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2.8. Método de analisis de datos

Una vez terminado de recolectar los datos, se organizo y analizo la informacion
obtenida; después se procedio a construir la base de datos a través del software
Excel obteniendo como producto la base de datos de trabajo para luego
exportarlo al software estadistico de IBM SPSS Statistics version 24, que se usé

como herramienta en el procesamiento de los datos.

Al hablar de estadistica, debemos de diferenciar entre lo que se entiende
por estadistica descriptiva y la estadistica inferencial, ambos se complementan

para el analisis de la informacion.

Segun Rodriguez, Pierdant y Rodriguez (2014) definieron a la estadistica
descriptiva: “[...] se encarga a través de la aplicacion de métodos y técnicas de
obtener, organizar, presentar y describir los datos” (p.3); para nuestro andlisis
descriptivo usamos tablas de contingencia para un analisis bidimensional e

histogramas que nos permita describir la informacion de nuestra muestra.

Segun Rodriguez, Pierdant y Rodriguez (2014) definieron a la estadistica
inferencial: “[...] cuyo objetivo son generalizar o deducir a partir de estudios de
muestras, el comportamiento de una poblacién; con ello se pueden tomar
decisiones utiles” (p.3); para nuestro analisis inferencial y contraste de hipoétesis
se us6 el método estadistico de regresion logistica ordinal que es apropiado para
conocer la influencia que el sistema de planificacion de recursos empresariales
BAAN tiene en los procesos de negocio, asimismo que las variables presentan
tres categorias (Optimo, Media, No Optimo) en un orden intrinseco. Por otra parte,

trataremos los términos regresion logistica por separado y junto:

Segun Strickland (2017) define en el contexto de regresion, lo siguiente:
La regresién es una medida estadistica utilizada en la industria de
servicios financieros, en la industria de salud y medicina y otras
industrias que intenta determinar la fuerza de la relacion entre una
variable dependiente y una serie de otras variables cambiantes

conocido como variables independientes (p.7).
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Segun Gygi, DeCarlo y Williams (2005) definieron en el contexto de
logistica, lo siguiente: “usado como variable de respuesta categorica. Hay tres
tipos: binario (dos niveles), ordinal (tres o mas variables) y nominal (sin orden

natural de los niveles)” (p.275).

Segun Kothari (2015) definio en el contexto de regresion logistica, lo
siguiente:

Concepto realmente importante cuando se trata de conocer la
probabilidad de que ocurra un evento particular. Sin embargo, la
regresion logistica se aprovecha para determinar si los valores de
datos daran el resultado en un formato de cédigo de cero (evento no
ocurrird) a uno (evento ocurrird). En palabras mas simple,
basandose en los datos, la regresion logistica predice si un evento
ocurrird o no (p.89).

Asimismo segun los valores de los resultados del evento que van de cero a
uno, para el presente trabajo de investigacion las puntuaciones de esta escala
han sido transformada a una escala de rango de 0 a 100, donde 0 a 24 es
considerada nivel baja; 25 a 49 considerada nivel media; 50 a 74 considerada

nivel alta y 75 a 100 considerada nivel muy alta.

2.9. Aspectos éticos

En los aspectos éticos se considera el respecto a la autoria de trabajo de
investigacion realizada por otras personas, las cuales son referenciados de
acuerdo a las normas y estilo de redaccion aplicados para el presente trabajo de

investigacion.

La autoria del desarrollo del trabajo corresponde a quien presenta esta
investigacién. Caso contrario se sujeta a tramite administrativo y sancion, de

acuerdo a lo estipulado en el reglamento de la Universidad Cesar Vallejo.



1. Resultados



76

Analisis Descriptivo

Andlisis descriptivo de sucursal por la variable sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN

Tabla 10

Tabla de contingencia sucursal por la variable sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN

Sistema de Planificacion de
Recursos Empresariales BAAN

No Optimo Medio Optimo Total
s | Surquillo 5(6.8%) 15 (20.6%) 29 (39.7%) 49 (67.1%)
ucursa
Chorrillos 4 (5.5%) 9(12.3%) 11 (15.1%) 24 (32.9%)

Total 9(12.3%) 24 (32.9%) 40 (54.8%) 17 (100.0%)
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS version 24.

40
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No Optimo Surquillo éﬁ'
Medio &

Optimo S

Sistema de planificacion de recursos

empresariales BAAN

Figura 19. Histograma sucursal por la variable sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN
Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados expresados en la tabla 10 con respecto a la
calificacion que se da a la variable sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN, se observa que: 9 encuestados califican como “No Optimo”

representando un 12.3%, 24 encuestados califican como “Medio” representando
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un 32.9% y 40 encuestados califican como “Optimo” representando un 54.8% de
un total de 73 encuestados representando el 100%, la muestra esta representada
por 49 trabajadores de la sucursal de Surquillo representando el 67.1% y 24

trabajadores de la sucursal de Chorrillos representando el 32.9%.

Como se observa en la figura 19, se tiene que el nivel “optimo” de la
variable sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN es el que tiene

mayor frecuencia, con sus 40 repuestas, representando el 54.8% en esta
tendencia.

Andlisis descriptivo de sucursal por la variable procesos de negocio

Tabla 11

Tabla de contingencia sucursal por la variable procesos de negocio

Procesos de Negocio

No Optimo Medio Optimo Total
s | Surquillo 9(12.3%) 14 (19.2%) 26 (35.6%) 49 (67.1%)
ucursa
Chorrillos 6 (8.2%) 8 (11.0%) 10 (13.7%) 24 (32.9%)

Total 15 (20.5%) 22 (30.2%) 36 (49.3%) 73 (100.0%)

Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS version 24.
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Figura 20. Histograma sucursal por la variable procesos de negocio
Fuente: elaboracion propia.
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De acuerdo con los resultados expresados en la tabla 11 con respecto a la
calificacién que se da a la variable procesos de negocio, se observa que: 15
encuestados califican como “No Optimo” representando un 20.5%, 22
encuestados califican como “Medio” representando un 30.1% y 36 encuestados
califican como “Optimo” representando un 49.3% de un total de 73 encuestados
representando el 100%, la muestra esta representada por 49 trabajadores de la
sucursal de Surquillo representando el 67.1% y 24 trabajadores de la sucursal de

Chorrillos representando el 32.9%.

Como se observa en la figura 20, se tiene que el nivel “optimo” de la
variable procesos de negocio es el que tiene mayor frecuencia, con sus 36

repuestas, representando el 49.3% en esta tendencia.

Analisis descriptivo de la variable sistema de planificacion de recursos

empresariales BAAN por la variable procesos de negocio

Tabla 12
Tabla de contingencia de la variable sistema de planificacion de recursos

empresariales BAAN por la variable procesos de negocio

Procesos de Negocio

No Optimo Medio Optimo Total
Sistema de No Optimo 9 (12.3%) 0 (0%) 0 (0.0%) 9 (12.3%)
planificacién de
recursos Medio 4 (5.5%) 12 (16.4%) 8 (11.0%) 24 (32.9%)
empresariales
BAAN Optimo 2(2.7%) 10 (13.7%) 28(38.4%) 40 (54.8%)

Total 15(20.5%) 22 (30.1%) 36 (49.4%) 73 (100.0%)

Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS versién 24.
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Figura 21. Histograma de la variable sistema de planificacion de recursos

empresariales BAAN por la variable procesos de negocio
Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados expresados en la tabla 12, se observa que la
mayor frecuencia de aceptacion se encuentra en el cruce del nivel “Optimo” de la
variable sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN y el nivel
“Optimo” de la variable procesos de negocio, con 28 repuestas representando el
38.4% del total; la menor frecuencia de aceptacion se dan en el cruce del nivel
“Optimo” de la variable sistema de planificacién de recursos empresariales BAAN

y el nivel “No Optimo” de la variable procesos de negocio, con solo 2 repuestas
representando el 2.7% del total.

Como se observa en la figura 21, se tiene que en el cruce del nivel
“Optimo” de la variable sistema de planificacién de recursos empresariales BAAN
y el nivel “Optimo” de la variable procesos de negocio es el que tiene una mayor

frecuencia de aceptacion, con 28 repuestas representando el 38.4% en esta
tendencia.
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Analisis descriptivo de la variable sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN por dimension gestion de servicios al cliente de la

variable procesos de negocio

Tabla 13
Tabla de contingencia de la variable sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN por dimension gestion de servicios al cliente de la variable

procesos de negocio

Gestion de servicios al cliente del proceso de negocio

No Optimo Medio Optimo Total
Sistema de No Optimo 9 (12.3%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 9 (12.3%)
planificacién de
recursos Medio 4 (5.5%) 18 (24.7%) 2 (2.7%) 24 (32.9%)
empresariales
BAAN Optimo 7(9.6%) 18 (24.7%) 15(20.5%) 40 (54.8%)

Total 20 (27.4%) 36 (49.4%) 17 (23.2%) 73 (100.0%)

Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS version 24,

No Optimo
P Medio

Optimo &
Sistema de planificacién de recursos
empresariales BAAN

Figura 22. Histograma de la variable sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN por dimensidén gestion de servicios al cliente de la variable

procesos de negocio
Fuente: elaboracion propia.
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De acuerdo con los resultados expresados en la tabla 13, se observa que la
mayor frecuencia de aceptacion se dan en el cruce del nivel “Optimo” de la
variable sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN y el nivel
“Medio” de la dimension gestion de servicios al cliente de la variable procesos de
negocio, con 18 repuestas representando el 24.7% del total; asimismo en el cruce
del nivel “Medio” de la variable sistema de planificacién de recursos empresariales
BAAN vy el nivel “Medio” de la dimension gestion de servicios al cliente de la
variable procesos de negocio, con 18 repuestas representando el 24.7%; La
menor frecuencia de aceptacion se dan en el cruce del nivel “Medio” de la variable
sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN vy el nivel “Optimo” de la
dimensién gestién de servicios al cliente de la variable procesos de negocio, con

solo 2 repuestas representando el 2.7% del total.

Como se observa en la figura 22, se observa que la mayor frecuencia de
aceptacion se dan en el cruce del nivel “Optimo” de la variable sistema de
planificacion de recursos empresariales BAAN y el nivel “Medio” de la dimension
gestibn de servicios al cliente de la variable procesos de negocio, con 18
repuestas representando el 24.7%; asimismo en el cruce del nivel “Medio” de la
variable sistema de planificacién de recursos empresariales BAAN y el nivel
“Medio” de la dimension gestion de servicios al cliente de la variable procesos de

negocio, con 18 repuestas representando el 24.7% en esta tendencia.
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Analisis descriptivo de la variable sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN por dimension control de gestion de la empresa de la

variable procesos de negocio

Tabla 14
Tabla de contingencia de la variable sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN por dimension control de gestion de la empresa de la

variable procesos de negocio

Control de gestién de la empresa del proceso de negocio

No Optimo Medio Optimo Total
Sistema de No Optimo 7 (9.6%) 2 (2.7%) 0 (0.0%) 9 (12.3%)
planificacion de
recursos Medio 4 (5.5%) 15 (20.6%) 5 (6.8%) 24 (32.9%)
empresariales
BAAN Optimo 3(4.1%) 16 (21.9%) 21 (28.8%) 40 (54.8%)

Total 14 (19.2%) 33 (45.2%) 26 (35.6%) 73 (100.0%)

Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS versién 24.
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Figura 23. Histograma de la variable sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN por dimension de control de gestion de la empresa de la

variable procesos de negocio
Fuente: elaboracion propia.
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De acuerdo con los resultados expresados en la tabla 14, se observa que la
mayor frecuencia de aceptacion se encuentra en el cruce del nivel “Optimo” de la
variable sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN y el nivel
“Optimo” de la dimension control de gestion de la empresa de la variable procesos
de negocio, con 21 repuestas representando el 28.8% del total; la menor
frecuencia de aceptacion se dan en el cruce del nivel “No Optimo” de la variable
sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN vy el nivel “Medio” de la
dimensién control de gestion de la empresa de la variable procesos de negocio,

con solo 2 repuestas representando el 2.7%, del total.

Como se observa en la figura 23, se tiene que en el cruce del nivel
“Optimo” de la variable sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN
y el nivel “Optimo” de la dimension de control de gestion de la empresa de la
variable procesos de negocio es el que tiene una mayor frecuencia de aceptacion,

con 21 repuestas representando el 28.8% en esta tendencia.

Analisis descriptivo de la variable sistema de planificaciéon de recursos
empresariales BAAN por dimension gestion organizacional de la empresa de

la variable procesos de negocio

Tabla 15
Tabla de contingencia de la variable sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN por dimensién gestion organizacional de la empresa de la

variable procesos de negocio

Gestion organizacional de la empresa del proceso de negocio

No Optimo Medio Optimo Total
Sistema de No Optimo 6 (8.3%) 3 (4.1%) 0 (0.0%) 9 (12.4%)
planificacién de
recursos Medio 2(2.7%) 16 (21.9%) 6 (8.2%) 24 (32.8%)
empresariales
BAAN Optimo 2(2.7%) 14 (19.2%) 24 (32.9%) 40 (54.8%)

Total 10 (13.7%) 33 (45.2%) 30 (41.1%) 73 (100.0%)

Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS versién 24.
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Figura 24. Histograma de la variable sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN por dimension gestion organizacional de la empresa de la

variable procesos de negocio
Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados expresados en la tabla 15, se observa que la
mayor frecuencia de aceptacion se encuentra en el cruce del nivel “Optimo” de la
variable sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN y el nivel
“Optimo” de la dimension gestion organizacional de la empresa de la variable
procesos de negocio, con 24 repuestas representando el 32.9% del total; la menor
frecuencia de aceptacion se dan en el cruce del nivel “Optimo” de la variable
sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN y el nivel “No Optimo”
de la dimensién gestion organizacional de la empresa de la variable procesos de
negocio, con solo 2 repuestas representando el 2.7%, del total; asimismo en el
cruce del nivel “Medio” de la variable sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN y el nivel “No Optimo” de la dimensién gestion
organizacional de la empresa de la variable procesos de negocio, con solo 2
repuestas representando el 2.7% del total.

Como se observa en la figura 24, se tiene que en el cruce del nivel

“Optimo” de la variable sistema de planificacién de recursos empresariales BAAN
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y el nivel “Optimo” de la dimensidn de gestion organizacional de la empresa de la
variable procesos de negocio es el que tiene una mayor frecuencia de aceptacion,

con 24 repuestas representando el 32.9% en esta tendencia.

Contrastacion de hipoétesis

Hipotesis general

Formulacién de hipoétesis

HO  El sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN no influye de
manera efectiva en los procesos de negocio en la empresa Distribuidora
Vega S.A., 2017.

H1 El sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN influye de
manera efectiva en los procesos de negocio en la empresa Distribuidora
Vega S.A., 2017.

Tabla 16
Matriz de informacion de ajuste de los modelos (sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN - procesos de negocio)

-2 log de la . .
Modelo verosimilitud Chi-cuadrado gl Sig.
Sdlo interseccion 55,850
Final 12,985 42,865 2 0,000

Funcion de vinculo: Logit.
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS versién 24.

De la tabla 16, se observa que el p-valor (valor de la significacién) es igual a 0,000
frente a la significacion estadistica a igual a 0,05 (p-valor < a), significa rechazo
de la hipétesis nula; y se concluye con un de nivel de significacion del 5%, que el
modelo de regresion logistico ordinal estimado es adecuado para analizar la
influencia del sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN sobre los

procesos de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A.
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Tabla 17
Matriz bondad de ajuste (sistema de planificacion de recursos empresariales

BAAN - procesos de negocio)

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 0,052 2 0,974
Desviacion 0,051 2 0,975

Funcién de vinculo: Logit.
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS versién 24.

De la tabla 17, se observa los resultados del p-valor estadistico tanto del chi-
cuadrado de Pearson como la desviacion mayor al a igual a 0,05 (p-valor > a); por
lo que no se rechaza la hipétesis nula; y se concluye que el modelo de regresion
logistico ordinal estimado es compatible con los datos de la variable del sistema
de planificacidon de recursos empresariales BAAN y los procesos de negocio en la
empresa Distribuidora Vega S.A. Por lo cual, el modelo y los resultados estan

explicando la dependencia de una variable sobre la otra.

Tabla 18
Resultado Pseudo R? (sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN -

procesos de negocio)

Cox y Snell 0,444
Nagelkerke 0,508
McFadden 0,284

Funcioén de vinculo: Logit.
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS versién 24.

De la tabla 18, la prueba del pseudo R? estaria presentando la dependencia
porcentual del sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN en los
procesos de negocios en la empresa Distribuidora Vega S.A., el cual se tiene al
coeficiente de Nagelkerke, implicando que la variacion de los procesos de negocio
depende el 50.8% del uso del sistema de planificacion de recursos empresariales

BAAN en la empresa Distribuidora Vega S.A.
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Contrastacion de hipétesis

Se efectud un andlisis de regresion logistica ordinal para examinar si el sistema
de planificacion de recursos empresarial BAAN influye en los procesos de
negocio; de los resultados obtenidos en la tabla 16, 17 y 18, se concluye
aceptando la hipotesis alternativa, que el sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN influye de manera efectiva en los procesos de negocio en la

empresa Distribuidora Vega S.A.

Hipotesis especifica 1

Formulacién de hipotesis

HO El sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN no influye de
manera efectiva en la dimensién gestién de servicios al cliente del proceso
de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017.

H1 El sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN influye de
manera efectiva en la dimension gestion de servicios al cliente del proceso

de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017.

Tabla 19
Matriz de informacion de ajuste de los modelos (sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN — dimension gestion de servicios al cliente del

proceso de negocio)

-2 log de la

Modelo verosimilitud Chi-cuadrado gl Sig.
Sdlo interseccion 48,197
Final 18,124 30,073 2 0,000

Funcioén de vinculo: Logit.
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS version 24,

De la tabla 19, se observa que el p-valor (valor de la significacion) es igual a 0,000
frente a la significacién estadistica a igual a 0,05 (p-valor < a), significa rechazo
de la hipdtesis nula; y se concluye con un de nivel de significacion del 5%, que el
modelo de regresion logistico ordinal estimado es adecuado para analizar la

influencia del sistema de planificacién de recursos empresariales BAAN sobre la
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dimension gestion de servicios al cliente del proceso de negocio en la empresa
Distribuidora Vega S.A.

Tabla 20
Matriz bondad de ajuste (sistema de planificacion de recursos empresariales

BAAN - dimensién gestion de servicios al cliente del proceso de negocio)

Chi-cuadrado Gl Sig.
Pearson 4,818 2 0,090
Desviacion 4,959 2 0,084

Funcioén de vinculo: Logit.
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS versién 24.

De la tabla 20, se observa los resultados del p-valor estadistico tanto del chi-
cuadrado de Pearson como la desviacién mayor al a igual a 0,05 (p-valor > a); por
lo que no se rechaza la hipétesis nula; y se concluye que el modelo de regresion
logistico ordinal estimado es compatible con los datos de la variable del sistema
de planificacidon de recursos empresariales BAAN y la dimension gestion de
servicios al cliente del proceso de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A.
Por lo cual, el modelo y los resultados estan explicando la dependencia de una
variable sobre la otra.

Tabla 21
Resultado Pseudo R? (sistema de planificaciéon de recursos empresariales BAAN

— dimensidn gestidon de servicios al cliente del proceso de negocio)

Cox y Snell 0,338
Nagelkerke 0,386
McFadden 0,198

Funcion de vinculo: Logit.
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS versién 24.

De la tabla 21, la prueba del pseudo R? estaria presentando la dependencia
porcentual del sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN en la
dimensidn gestion del servicios al cliente del proceso de negocio en la empresa

Distribuidora Vega S.A., el cual se tiene al coeficiente de Nagelkerke, implicando
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que la variacion de la dimension gestion del servicio al cliente del proceso de
negocio depende el 38.6% del uso del sistema de planificaciéon de recursos

empresariales BAAN en la empresa Distribuidora Vega S.A.

Contrastacion de hipétesis

Se efectud un andlisis de regresion logistica ordinal para examinar si el sistema
de planificacion de recursos empresarial BAAN influye en la dimension gestion de
servicios al cliente del proceso de negocio; de los resultados obtenidos en la tabla
19, 20 y 21, se concluye aceptando la hipétesis alternativa, que el sistema de
planificacion de recursos empresariales BAAN influye de manera efectiva en la
dimensién gestion de servicios al cliente del proceso de negocio en la empresa
Distribuidora Vega S.A.

Hipotesis especifica 2

Formulacién de hipotesis

HO El sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN no influye de
manera efectiva en la dimensién control de gestion de la empresa del
proceso de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017.

H1 El sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN influye de
manera efectiva en la dimensién control de gestion de la empresa del

proceso de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017.

Tabla 22
Matriz de informacion de ajuste de los modelos (sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN — dimension control de gestion de la empresa del

proceso de negocio)

Modelo -2log de la Chi-cuadrado gl Sig.
verosimilitud

Sélo interseccion 42,362

Final 16,338 26,024 2 0,000

Funcion de vinculo: Logit.
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS version 24,



90

De la tabla 22, se observa que el p-valor (valor de la significacién) es igual a 0,000
frente a la significacién estadistica a igual a 0,05 (p-valor < a), significa rechazo
de la hipdtesis nula; y se concluye con un de nivel de significacion del 5%, que el
modelo de regresion logistico ordinal estimado es adecuado para analizar la
influencia del sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN sobre la
dimension control de gestidon de la empresa del proceso de negocio en la empresa
Distribuidora Vega S.A.

Tabla 23
Matriz bondad de ajuste (sistema de planificacion de recursos empresariales

BAAN - dimension control de gestién de la empresa del proceso de negocio)

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 0,569 2 0,752
Desviacion 0,718 2 0,698

Funcioén de vinculo: Logit.
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS versién 24.

De la tabla 23, se observa los resultados del p-valor estadistico tanto del chi-
cuadrado de Pearson como la desviacion mayor al a igual a 0,05 (p-valor > a); por
lo que no se rechaza la hipétesis nula; y se concluye que el modelo de regresion
logistico ordinal estimado es compatible con los datos de la variable del sistema
de planificacion de recursos empresariales BAAN y la dimension control de
gestién de la empresa del proceso de negocio en la empresa Distribuidora Vega
S.A. Por lo cual, el modelo y los resultados estan explicando la dependencia de

una variable sobre la otra.

Tabla 24
Resultado Pseudo R? (sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN -

dimensidén control de gestion de la empresa del proceso de negocio)

Cox y Snell 0,300
Nagelkerke 0,342
McFadden 0,171

Funcion de vinculo: Logit.
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS version 24,
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De la tabla 24, la prueba del pseudo R? estaria presentando la dependencia
porcentual del sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN en la
dimensién control de gestion de la empresa del proceso de negocio en la empresa
Distribuidora Vega S.A., el cual se tiene al coeficiente de Nagelkerke, implicando
que la variacion de la dimension control de gestion de la empresa del proceso de
negocio depende el 34.2% del uso del sistema de planificacibn de recursos

empresariales BAAN en la empresa Distribuidora Vega S.A.

Contrastacion de hipotesis

Se efectud un andlisis de regresion logistica ordinal para examinar si el sistema
de planificacién de recursos empresarial BAAN influye en la dimension control de
gestion de la empresa del proceso de negocio; de los resultados obtenidos en la
tabla 22, 23 y 24, se concluye aceptando la hipotesis alternativa, que el sistema
de planificacion de recursos empresariales BAAN influye de manera efectiva en la
dimensién control de gestion de la empresa del proceso de negocio en la empresa
Distribuidora Vega S.A., 2017

Hipotesis especifica 3

Formulacién de hipotesis

HO El sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN no influye de
manera efectiva en la dimension gestion organizacional de la empresa del
proceso de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017.

H1 El sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN influye de
manera efectiva en la dimensién gestién organizacional de la empresa del

proceso de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017.
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Tabla 25
Matriz informacion de ajuste de los modelos (sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN — dimension gestion organizacional de la empresa del

proceso de negocio)

-2 log de la

Modelo verosimilitud Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccién 43,668
Final 16,259 27,409 2 0,000

Funcién de vinculo: Logit.
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS version 24,

De la tabla 25, se observa que el p-valor (valor de la significacién) es igual a 0,000
frente a la significacion estadistica a igual a 0,05 (p-valor < a), significa rechazo
de la hipétesis nula; y se concluye con un de nivel de significacion del 5%, que el
modelo de regresién logistico ordinal estimado es adecuado para analizar la
influencia del sistema de planificacién de recursos empresariales BAAN sobre la
dimensién gestion organizacional de la empresa del proceso de negocio en la

empresa Distribuidora Vega S.A.

Tabla 26
Matriz bondad de ajuste (sistema de planificacion de recursos empresariales
BAAN - dimension gestién organizacional de la empresa del proceso de negocio)

Chi-cuadrado Gl Sig.
Pearson 1,095 2 0,579
Desviacion 1,200 2 0,549

Funcion de vinculo: Logit.
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS version 24.

De la tabla 26, se observa los resultados del p-valor estadistico tanto del chi-
cuadrado de Pearson como la desviacion mayor al a igual a 0,05 (p-valor > a); por
lo que no se rechaza la hipoétesis nula; y se concluye que el modelo de regresién
logistico ordinal estimado es compatible con los datos de la variable del sistema
de planificacion de recursos empresariales BAAN y la dimension gestion

organizacional de la empresa del proceso de negocio en la empresa Distribuidora
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Vegas S.A. Por lo cual, el modelo y los resultados estdn explicando la
dependencia de una variable sobre la otra.

Tabla 27
Resultado Pseudo R-cuadrado (sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN — dimension gestion organizacional de la empresa del

proceso de negocio)

Cox y Snell 0,313
Nagelkerke 0,362
McFadden 0,188

Funcioén de vinculo: Logit.
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS versién 24.

De la tabla 27, la prueba del pseudo R-Cuadrado estaria presentando la
dependencia porcentual del sistema de planificacion de recursos empresariales
BAAN en la dimension gestion organizacional de la empresa del proceso de
negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., el cual se tiene al coeficiente de
Nagelkerke, implicando que la variacion de la dimension gestion organizacional de
la empresa del proceso de negocio depende el 36.2% del uso del sistema de
planificacion de recursos empresariales BAAN en la empresa Distribuidora Vega
S.A.

Contrastacion de hipotesis

Se efectud un andlisis de regresion logistica ordinal para examinar si el sistema
de planificacién de recursos empresarial BAAN influye en la dimensién gestion
organizacional de la empresa del proceso de negocio; de los resultados obtenidos
en la tabla 25, 26 y 27, se concluye aceptando la hipétesis alternativa, que el
sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN influye de manera
efectiva en la dimension gestion organizacional de la empresa del proceso de

negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017.
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En esta investigacion los resultados obtenidos comprueban lo propuesto por el
objetivo general que ratifican que el sistema de planificacibn de recursos
empresariales BAAN influye de manera efectiva en los procesos de negocio en la
empresa Distribuidora Vega S.A.; utilizando tablas de contingencia en el resultado
de la tabla 12, observamos un predominio de nivel “Optimo” en los procesos de
negocio con un 49.4%(36 trabajadores) indicando que la implementacién del
sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN en las diferentes areas
de la empresa logro agilizar las operaciones de negocio de manera eficiente,
frente a un solo 20.5%(15 trabajadores) que consideran el nivel “No Optimo”;
asimismo en la misma tabla apreciamos en el cruce de las variables que la mayor
frecuencia de aceptacion se encuentra en el cruce del nivel “Optimo” de la variable
sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN y el nivel “Optimo” de la
variable procesos de negocio, con 28 respuestas representando el 38.4% del total.
En el plano inferencial un primer resultado expresado en la tabla 16, observamos
un p-valor = 0,000 < 0,05, indicando que el modelo de regresién logistico ordinal
estimado es adecuado para analizar la influencia de las variables; luego un
segundo resultado expresado en la tabla 17, observamos un p-valor estadistico
tanto del chi-cuadrado de Pearson como la desviacién mayor al a igual a 0,05,
indicando que el modelo de regresion logistico ordinal estimado es compatible con
los datos de la variable, afirmando que tanto el modelo como los resultados estan
explicando la dependencia de una variable sobre la otra; luego un tercer resultado
expresado en la tabla 18, observamos el valor del coeficiente de determinacion
R?, indicando que el 50.8% de la variacion de procesos de negocio es explicado
por el sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN. En funcion de los
resultados anteriores se concluyé aceptando la hipotesis alternativa, que el
sistema de planificacibn de recursos empresariales BAAN influye de manera
efectiva en los procesos de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A. Se
recomienda su implementacion del sistema de planificacibn de recursos
empresariales para mejorar de manera mas eficiente los procesos de negocio y de
esta forma lograr una mayor productividad y competitividad en un mercado
totalmente globalizado, esto coinciden con los resultados obtenidos por (Proafio,
2015, pp.1-114) indicando que la implementacion del sistema ERP es importante

para la empresa porque se obtiene mejoras sustanciales comparadas con los
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métodos tradicionales, reflejandose una disminucion de las labores administrativas
en la redefinicién de la organizacion; asimismo lo encontrado por (Gallegos, 2016,
pp.3-136) indicando queda en evidencia la importancia de utilizar el sistema ERP
para poder mejorar en los macro procesos financieros de la institucion,
principalmente por la integracion y automatizacion de los procesos. Repuestas
brindadas dentro del concepto de Planificacion de Recursos Empresariales el cual
segun (Sturdy, 2012, p.18) son paquetes de software que integran la informacion
con la finalidad de apoyar la alineacidon estratégica y vision de la organizacion
dentro de un marco de calidad, Procesos de Negocio el cual segun (Hitpass,
2014, p.3) es un conjunto de actividades que son impulsadas por eventos y
ejecutandose en una cierta secuencia crearan valor para un cliente interno o un

cliente externo.

En esta investigacion los resultados obtenidos comprueban lo propuesto
por el primer objetivo especifico ya que ratifican que el sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN influye de manera efectiva en la dimension gestion
de servicios al cliente del proceso de negocio en la empresa Distribuidora Vega
S.A.; utilizando tablas de contingencia en el resultado de la tabla 13, observamos
un predominio de nivel “Medio” en la gestibn de servicios al cliente con un
49.4%(36 trabajadores) indicando que la implementacion del sistema de
planificacion de recursos empresariales BAAN permiti6 controlar casi todos los
medios para mejorar las respuestas a los clientes y de esta forma poder satisfacer
la demanda del mercado, frente a un solo 27.4%(20 trabajadores) que consideran
el nivel “No Optimo”; asimismo en la misma tabla apreciamos en el cruce de las
variables que la mayor frecuencia de aceptacioén se encuentra en el cruce del nivel
“Medio” de la variable sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN y
el nivel “Medio” de la dimension gestion de servicio al cliente de la variable
procesos de negocio, como también en el cruce de nivel “Optimo” de la variable
sistema de planificacion de recursos empresariales y el nivel “Medio” de la
dimension gestion de servicios al cliente de la variable procesos de negocio,
ambos con 18 respuestas representando el 24.7% del total. En el plano inferencial
un primer resultado expresado en la tabla 19, observamos un p-valor = 0,000 <

0,05, indicando que el modelo de regresion logistico ordinal estimado es
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adecuado para analizar la influencia de las variables; luego un segundo resultado
expresado en la tabla 20, observamos un p-valor estadistico tanto del chi-
cuadrado de Pearson como la desviacion mayor al a igual a 0,05, indicando que el
modelo de regresion logistico ordinal estimado es compatible con los datos de la
variable, afirmando que tanto el modelo como los resultados estan explicando la
dependencia de una variable sobre la otra; luego un tercer resultado expresado en
la tabla 21, observamos el valor del coeficiente de determinacién R?, indicando
que el 38.6% de la variacion de la dimension gestién de servicios al cliente del
proceso de negocio es explicado por el sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN. En funcién de los resultados anteriores se concluyo
aceptando la hipoétesis alternativa, que el sistema de planificaciébn de recursos
empresariales BAAN influye de manera efectiva en la dimension gestion de
servicios al cliente del proceso de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A.
Se recomienda su implementacién del sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN para mejorar de manera mas eficiente la dimension gestidon
de servicios al cliente del proceso de negocio y de esta forma poder satisfacer la
demanda del mercado, esto coinciden con los resultados obtenidos por (Flores,
2013, pp.1-135) indicando que la implementacion del modelo MRP |l del sistema
GEN-ERP aporta beneficios operacionales como en la reduccién del tiempo de
espera, aumento en las ventas y un mejor servicio a los clientes. Repuestas
brindadas dentro del concepto de Planificacion de Recursos Empresariales el cual
segun (Bradford, 2015, p.2) son sistemas que integran y optimizan los datos de
toda la empresa. Los sistemas ERP estan disefiados para mejorar todos los
aspectos de operaciones clave, tales como compras, contabilidad, tomando
procesos y funciones previamente disociados, e integrandolos y coordinandolos a
perfeccion, Dimension Gestion de Servicios al Cliente el cual segun (Millan et al.,
2013, pp.63-64) en los servicios, el cliente y el personal que presta servicio
interactian para crear el servicio. La realizacion eficaz depende de las habilidades

de los empleados y de los procesos de respaldo que les apoyan.

En esta investigacion los resultados obtenidos comprueban lo propuesto
por el segundo objetivo especifico ya que ratifican que el sistema de planificacion

de recursos empresariales BAAN influye de manera efectiva en la dimensién
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control de gestion de la empresa del proceso de negocio en la empresa
Distribuidora Vega S.A.; utilizando tablas de contingencia en el resultado de la
tabla 14, observamos un predominio de nivel “Medio” en el control de gestidén de
la empresa con un 45.2%(33 trabajadores) indicando que la implementacion del
sistema de recursos empresariales BAAN permitié controlar y asignar los recursos
a las operaciones de negocio que generan valor a la empresa, frente a un solo
19.2%(14 trabajadores) que consideran el nivel “No Optimo”; asimismo en la
misma tabla apreciamos en el cruce de las variables que la mayor frecuencia de
aceptacion se encuentra en el cruce del nivel “Optimo” de la variable sistema de
planificacion de recursos empresariales BAAN y el nivel “Optimo” de la dimension
control de gestion de la empresa de la variable procesos de negocio, con 21
respuestas representando el 28.8% del total. En el plano inferencial un primer
resultado expresado en la tabla 22, observamos un p-valor = 0,000 < 0,05,
indicando que el modelo de regresion logistico ordinal estimado es adecuado para
analizar la influencia de las variables; luego un segundo resultado expresado en la
tabla 23, observamos un p-valor estadistico tanto del chi-cuadrado de Pearson
como la desviacion mayor al a igual a 0,05, indicando que el modelo de regresion
logistico ordinal estimado es compatible con los datos de la variable, afirmando
que tanto el modelo como los resultados estan explicando la dependencia de una
variable sobre la otra; luego un tercer resultado expresado en la tabla 24,
observamos el valor del coeficiente de determinacion R?, indicando que el 34.2%
de la variacion de la dimension control de gestién de la empresa del proceso de
negocio es explicado por el sistema de planificacion de recursos empresariales
BAAN. En funcién de los resultados anteriores se concluyé aceptando la hipétesis
alternativa, que el sistema de planificacidon de recursos empresariales BAAN
influye de manera efectiva en la dimension control de gestion de la empresa del
proceso de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A. se recomienda su
implementacion del sistema de planificacidbn de recursos empresariales BAAN
para mejorar de manera mas eficiente la dimension de control de gestion de la
empresa del proceso de negocio para el logro de los objetivos planteados por la
alta direccion en el desarrollo del negocio. Dichos resultados concuerdan con los
encontrados por (Gajardo, 2014, pp.2-114), indicando que el sistema propuesto a

diferencia del actual permite a la alta direccion visualizar las areas criticas para
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luego ejecutar las estrategias; asimismo lo encontrado por (Proafo, 2015, pp.1-
114) indicando queda en evidencia la importancia de utilizar el sistema ERP,
logrando que los analistas dedican un 30% en tareas de planeacion y analisis, los
directivos y ejecutivos dedican hasta un 60% en el desarrollo de estrategias,
planeacién funcional y de accion. Respuestas brindadas dentro del concepto de
Planificacion de Recursos Empresariales el cual segun (Ray, 2011, pp.3-4) es un
sistema de informacion integrado en una sola base de datos y poseer una
plataforma informatica comun que ayude al uso eficaz de los recursos y facilite el
flujo de la informacion entre todas las funciones comerciales de la empresa,
Dimension Control de Gestidén de la Empresa el cual segun (Pérez-Carballo, 2013,
p.29) es la funcién por la cual la Direccibn se asegura que los recursos son
obtenidos y empleados eficaz y eficientemente para el logro de los objetivos de la
organizacion. Su proposito es desarrollar estrategias seleccionadas para alcanzar
los objetivos prefijados.

En esta investigacion los resultados obtenidos comprueban lo propuesto
por el tercer objetivo especifico ya que ratifican que el sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN influye de manera efectiva en la dimension gestion
organizacional de la empresa del proceso de negocio en la empresa Distribuidora
Vega S.A.; utilizando tablas de contingencia en el resultado de la tabla 15,
observamos un predominio de nivel “Medio” en la gestion organizacional de la
empresa con un 45.2%(33 trabajadores) indicando que la implementacion del
sistema de recursos empresariales BAAN permitié una mejora en el desarrollo de
los trabajadores ayudando a crear una empresa con operaciones mas eficiente y
con operaciones de negocio orientado al cliente, frente a un solo 13.7%(10
trabajadores) que consideran el nivel “No Optimo”; asimismo en la misma tabla
apreciamos en el cruce de las variables que la mayor frecuencia de aceptacion se
encuentra en el cruce del nivel “Optimo” de la variable sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN y el nivel “Optimo” de la dimension gestion
organizacional de la empresa de la variable procesos de negocio, con 24
respuestas representando el 32.9% del total. En el plano inferencial un primer
resultado expresado en la tabla 25, observamos un p-valor = 0,000 < 0,05,

indicando que el modelo de regresion logistico ordinal estimado es adecuado para



100

analizar la influencia de las variables; luego un segundo resultado expresado en la
tabla 26, observamos un p-valor estadistico tanto del chi-cuadrado de Pearson
como la desviacion mayor al a igual a 0,05, indicando que el modelo de regresion
logistico ordinal estimado es compatible con los datos de la variable, afirmando
que tanto el modelo como los resultados estan explicando la dependencia de una
variable sobre la otra; luego un tercer resultado expresado en la tabla 27,
observamos el valor del coeficiente de determinaciéon R?, indicando que el 36.2%
de la variacion de la dimension gestion organizacional de la empresa del proceso
de negocio es explicado por el sistema de planificacion de recursos empresariales
BAAN. En funcion de los resultados anteriores se concluy6 aceptando la hipétesis
alternativa, que el sistema de planificacidbn de recursos empresariales BAAN
influye de manera efectiva en la dimensidn gestion organizacional de la empresa
del proceso de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A. Se recomienda su
implementacion de un sistema de planificaciébn de recursos empresariales para
mejorar de manera mas eficiente la dimension gestion organizacional de la
empresa del proceso de negocio para el logro de obtener ventajas competitivas
sobre la competencia. Dichos resultados concuerdan con los encontrados por
(Acosta, 2014, pp.1-103) indicando que el sistema SAP aporta a responder a las
nuevas oportunidades de mercado, asi como la de sus propios clientes,
eliminando las barreras inter departamentales, la informacién fluye por toda la
empresa. Respuestas brindadas dentro del concepto de Planificacion de
Recursos Empresariales el cual segun (Valle, Puerta y Nufez, 2017, p.69) son
sistema de software que permite a una organizacién automatizar e integrar la
mayoria de sus procesos de negocio y datos comunes a través de toda la
empresa con el fin de producir y acceder a la informacién en tiempo real,
Dimension Gestion Organizacional el cual segun (Sanchez, 2006, p.1) son
proceso porgue todos los encargados de ella, prescindiendo de sus habilidades y
actitudes, realizaron ciertas actividades interrelacionadas con el fin de lograr los

fines y objetivos organizacionales deseados para estas organizaciones.
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En relacion con los resultados obtenidos en la presente investigacion
vinculados a la influencia del sistema de planificaciébn de recursos
empresariales BAAN en los procesos de negocio, se tiene que el valor
del coeficiente R? es de 50.8%; asimismo en la tabla 16 observamos
que el valor p-valor = 0,000 < 0.05 determinandose que el modelo es
adecuado y estadisticamente significativo y que la variable sistema de
planificacion de recursos empresariales BAAN tiene una influencia
combinada significativa y nivel alta sobre la variable procesos de
negocio teniendo como base la informacion de los trabajadores de la
empresa Distribuidora Vega S.A. en el afio 2017.

En relacién con los resultados obtenidos en la presente investigacion
vinculados a la influencia del sistema de planificacibn de recursos
empresariales BAAN en la dimensién gestion de servicios al cliente del
proceso de negocio, se tiene que el valor del coeficiente R? es de
38.6%; asimismo en la tabla 19 observamos que el valor p-valor =
0,000 < 0.05 determinandose que el modelo es adecuado vy
estadisticamente significativo y que la variable sistema de planificacion
de recursos empresariales BAAN tiene una influencia combinada
significativa y nivel media sobre la dimensién gestion de servicios al
cliente de la variable procesos de negocio teniendo como base la
informacion de los trabajadores de la empresa Distribuidora Vega S.A.
en el afio 2017.

En relacion con los resultados obtenidos en la presente investigacion
vinculados a la influencia del sistema de planificaciébn de recursos
empresariales BAAN en la dimension control de gestion de la empresa
del proceso de negocio, se tiene que el valor del coeficiente R? es de
34.2%; asimismo en la tabla 22 observamos que el valor p-valor =
0,000 < 0.05 determinandose que el modelo es adecuado vy
estadisticamente significativo y que la variable sistema de planificacion
de recursos empresariales BAAN tiene una influencia combinada

significativa y nivel media sobre la dimensién control de gestién de la
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empresa de la variable procesos de negocio teniendo como base la
informacion de los trabajadores de la empresa Distribuidora Vega S.A.

en el ano 2017.

En relacion con los resultados obtenidos en la presente investigacion
vinculados a la influencia del sistema de planificacibn de recursos
empresariales BAAN en la dimension gestion organizacional de la
empresa del proceso de negocio, se tiene que el valor del coeficiente
R? es de 36.2%; asimismo en la tabla 25 observamos que el valor p-
valor = 0,000 < 0.05 determinandose que el modelo es adecuado y
estadisticamente significativo y que la variable sistema de planificacion
de recursos empresariales BAAN tiene una influencia combinada
significativa y nivel media sobre la dimension gestion organizacional de
la empresa de la variable procesos de negocio teniendo como base la
informacion de los trabajadores de la empresa Distribuidora Vega S.A.

en el ano 2017.
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Primero Para mantener el resultado de opinidn nivel alta de los trabajadores de

Segundo

Tercero

la empresa respecto a la influencia del sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN y los procesos de negocio se debe
formar y capacitar a los trabajadores expertos que tenga profundo
conocimiento y dominio de sus procesos de area de negocio en el uso,
manejo e importancia del sistema ERP, para que ellos logren transmitir
todo el conocimiento a sus demas colegas de trabajo; asimismo
sensibilizar a la jefatura de cada area de negocio tenga definido sus
procesos, quedando registrado y en lo posible estandarizados;
asimismo sensibilizar al &rea de recursos humanos de transmitir lo que
viene sucediendo como cambios y decisiones tomadas por la alta

direccion.

Para mejorar el resultado de opinion nivel media de los trabajadores de
la empresa respecto a la influencia del sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN y la dimension gestion de servicios al
cliente del proceso de negocio se debe formar y capacitar al trabajador
que tiene contacto directo con los clientes en el manejo e importancia
de la informacién del sistema ERP que fluye por todos los procesos de
la empresa y que es relevante, y de esta forma el tiempo de
investigacion disminuye y prestan mas atencion a la tarea principal que
es vender y atender a los clientes; asimismo se debe realizar talleres
de sensibilizacién a los trabajadores en la importancia de establecer la

cultura de primero el cliente.

Para mejorar el resultado de opinidon nivel media de los trabajadores de
la empresa respecto a la influencia del sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN y la dimension control de gestion de la
empresa del proceso de negocio se debe realizar talleres de
sensibilizacion y capacitacion a los trabajadores en la importancia de la
orientacion de las acciones hacia los resultados, metas y objetivos,
para luego desarrollarlo en sus tareas o trabajos programados que

logren incrementar el control de los procesos operativos.



Cuarto
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Para mejorar el resultado de opinién nivel media de los trabajadores de
la empresa respecto a la influencia del sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN y la dimension gestion organizacional de
la empresa del proceso de negocio se debe realizar talleres de
sensibilizacion a los trabajadores en la importancia del sistema ERP
para fortalecer la productividad y mejoras de sus labores, logrando de
esta manera un mejor desempefio en sus funciones; asimismo se debe
realizar talleres de sensibilizacibn a los trabajadores para que
reflexionen y asuman un cambio en su actitud ante un cambio

organizacional.
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TITULO: Sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN y su influencia en los procesos de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017

AUTOR: MARIO DANIEL BUSTAMANTE ARELLANO

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General

¢, Cudl es la influencia del
sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN
en los procesos de negocio
en la empresa Distribuidora
Vega S.A., 2017?

Problemas Especificos

PE1: ¢;Cual es la influencia
del sistema de planificacion
de recursos empresariales
BAAN en la dimensidn
gestién de servicios al cliente
del proceso de negocio en la
empresa Distribuidora Vega
S.A., 20177

PE2: ¢ Cudl es la influencia
del sistema de planificacién
de recursos empresariales
BAAN en la dimensién control
de gestién de la empresa del
proceso de negocio en la
empresa Distribuidora Vega
S.A., 20177

Objetivo General

Determinar la influencia del
sistema de planificacién de
recursos empresariales BAAN
en los procesos de negocio
en la empresa Distribuidora
Vega S.A., 2017.

Objetivos Especificos

OEZ1: Determinar la influencia
del sistema de planificacion
de recursos empresariales
BAAN en la dimensién
gestién de servicios al cliente
del proceso de negocio en la
empresa Distribuidora Vega
S.A., 2017.

OEZ2: Determinar la influencia
del sistema de planificacion
de recursos empresariales
BAAN en la dimensién control
de gestidn de la empresa del
proceso de negocio en la
empresa Distribuidora Vega
S.A., 2017.

Hipotesis General

El sistema de planificacion de
recursos empresariales BAAN
influye de manera efectiva en
los procesos de negocio en la
empresa Distribuidora Vega
S.A., 2017.

Hipdtesis Especificos

HE1: El sistema de
planificacién de recursos
empresariales BAAN influye de
manera efectiva en la
dimension gestién de servicios
al cliente del proceso de
negocio en la empresa
Distribuidora Vega S.A., 2017.

HE2: El sistema de
planificacién de recursos
empresariales BAAN influye de
manera efectiva en la
dimension control de gestion de
la empresa del proceso de
negocio en la empresa
Distribuidora Vega S.A., 2017.

Variable - 1. Sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN

Dimensiones Indicadores items Niveles
Gestion de la Optimo
informacion

Disponibilidad 1-2 Medio
No optimo
Confiabilidad 3
Integracién 4-5
Comprensibilidad 6
Gestion de
calidad de Adaptabilidad 7
software

Funcionalidad 8-9
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AUTOR: MARIO DANIEL BUSTAMANTE ARELLANO

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PE3: ¢ Cual es la influencia del
sistema de planificacién de
recursos empresariales BAAN
en la dimension gestion
organizacional de la empresa
del proceso de negocio en la
empresa Distribuidora Vega
S.A., 20177

OES3: Determinar la influencia
del sistema de planificacién de
recursos empresariales BAAN
en la dimension gestion
organizacional de la empresa
del proceso de negocio en la
empresa Distribuidora Vega
S.A., 2017.

HE3: El sistema de planificacion
de recursos empresariales
BAAN influye de manera
efectiva en la dimensién gestion
organizacional de la empresa
del proceso de negocio en la
empresa Distribuidora Vega
S.A., 2017.

Variable - 2: Procesos de negocio

Dimensiones Indicadores ftems Niveles
Gestion de . ., Optimo
servicios al Ser\_/|C|o y atencion 10-11
cliente al cliente
Control de Medio
gestion de la Planificacion 12
empresa .

P No optimo
Eficiencia 13-14
Toma de decisién 15
Gestion .
organizacional Ventaja_s. 16-18
de la empresa competitivas
Productividad 19-21
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Variables Dimensiones Indicadores No. items (preguntas) Niveles
Variable — 1: Sistema de Gestion de la informacion i o _ ) Optimo
planificacién de recursos | Se puede referir como la disciplina 1 |¢Como calificarias al sistema ERP en disponer de
empresariales BAAN encargada de todo lo relacionado con la una mayor y mejor informacion para tu area?
obtencién de la informacién adecuada, en | Disponibilidad Medio
Son sistemas empresariales |la manera correcta, para la persona ¢ Como calificarias al sistema ERP en disponer de la
que integran y optimizan los | apropiada, al costo adecuado, en el 2 |ihformacion en tiempo real para tu area?
datos de toda la empresa en | momento preciso, en el lugar apropiado y No optimo
un sistema completo que articulando todas estas operaciones para
soporta las necesidades de | el desarrollo de una accién correcta _— ¢,Como calificarias al sistema ERP en contar con una
4 Confiabilidad 3| - X .
toda la empresa. Los (Perez, 2009, p.1). informacion exacta y confiable para tu area?
sistemas ERP estan
f:hsenados pa(;a mejorar todos ¢Como calificarias al sistema ERP en integrar la
0s aspectos de operaciones 4 |informacién de todas las areas en una sola fuente de
clave, tales como compras, datos?
contabilidad, tomando Integracion
Procesos ytfuglmon.ez 5 ¢,Como calificarias al sistema ERP en compartir la
previamente disociados y informacion entre todas las areas de la empresa?
soportados por varios
2:2:222 ggrre]gag;so,so ¢ Cémo calificarias al sistema ERP en facilitar la
. ; gocl Comprensibilidad | 6 |informacion de manera simple, clara y facil de
antiguos, mdependlentes y entender para tu area?
dispares, e integrandolos y i i i
coordinandolos a la Gestion de calidad de software
perfeccion (Bradford, 2015, Es tener un sistema que atienda al
p.2). negocio y que este cohesionado, f4cil de ¢, Como consideras usted que los procesos del
mantener, facil de evolucionar, escalable | Adaptabilidad 7 |sistema ERP se adaptan a las necesidades de tu

técnicamente, tenga un bajo costo de
propiedad y la documentacion en la
medida correcta. Muchos de esos

area?
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Variables Dimensiones Indicadores No. items (preguntas) Niveles
factores solo pueden ser evaluados
dIGSpUEquUE el softvlvare es :mplantado y g | ¢Como calificarfas la facilidad de aprender, usar y
algunos ae estos solo tras a gunos anos dominar el sistema ERP?
de que el software se esta ejecutando
(Noriega, 2017, p.105). Funcionalidad
9 ¢,Como calificarias al sistema ERP en responder a
los requerimientos necesarios para tu area?
Variable — 2: Procesos de | Gestion de servicios al cliente .~ . . Optimo
Negocio En los servicios, el cliente y el personal F,Como con5|de.ras que el us.o.del 3|stem,a ERP P
que presta servi,cio interactlan para crear 10 |influye en la calidad del servicio y atencién a los
“un conjunto de actividades | el servicio. La realizacion eficaz depende iteerr:/::(i:(lﬁonyal cliente Medio
gue son impulsadas por de las habilidades de los empleados y de cliente . Como consideras que el uso del sistema ERP
eventos y ejecutandose en los procesos de respaldo que les apoyan ¢ eras g ; )
una cierta secuencia crearan | (Millan et al., 2013, pp.63-64). 11 influye en Ia?f|C|¢nC|a de la capacidad operativa de No optimo
valor para un cliente interno o , , atender a mas clientes?
un cliente externo” (Hitpass, | Control de gestion de la empresa ¢,Como calificarias que el uso del sistema ERP
2014, p.11). El control de gestion es un instrumento | pjanificacién 12 |influye en la mejora de la planificacion de actividades
administrativo que es creado y soportado de negocio?
por la direccion de la empresa con el fin _ _
de obtener informacién necesaria, fiable y ¢ Como consideras que el uso del sistema ERP
oportuna para la toma de decisiones 13 |influye en la eficiencia de realizar un mayor control y
operativa y estratégica; asimismo el L trazabilidad en el servicio al cliente?
control de gestion es el proceso que mide | Eficiencia
el aprovechamiento eficaz y permanente 14 ¢,Coémo consideras que el uso del sistema ERP
de los recursos que la empresa posee influye en el control de las tareas repetitivas?
para el logro de sus objetivos
previamente fijados por la Direccion Toma de ¢ Coémo calificarias que el uso del sistema ERP
(Mufiiz, 2003, p.30). decision 15 |influye en la mejora de los proceso de toma de

decisiones?




121
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Variables Dimensiones Indicadores No. items (preguntas) Niveles
Sﬁ)sgézg o(r)? al?e'z,gg'gsnl?)lsdeengrergg(r)is dae ¢,Coémo consideras que el uso del sistema ERP
ella res?:ingiendo de sus habiligades 16 |influye en el resultado de tener los procesos

L P . . L y identificados y documentados de tu area?
actitudes, realizaron ciertas actividades
interrelacionadas con |a finalidad de ; Como consideras que el uso del sistema ERP
lograr los fines y objetivos Ventajas 17 i(F]qu e en el resultago de la empresa de crecer
organizacionales deseados para estas competitivas or de¥1a damente v con rapi dez’)p
organizaciones. Esto se hizo bien sea en y P '
funcién de los objetivos estratégicos y/o ¢,Como consideras que el uso del sistema ERP
de los objetivos tacticos, o buscando 1g | influye en el resultado de tener integrado y
cumplir los propdsitos cooperativos coordinado todos los procesos y actividades de la
(SénCheZ, 2006, pl) empresa?
¢,Como calificarias que el uso del sistema ERP
191 ) o
influye en el aumento de mi productividad?
¢,Como calificarias que el uso del sistema ERP
. 20 |influye en la mejora de mi efectividad para resolver
Productividad P
los problemas de manera agil?
¢,Como calificarias que el uso del sistema ERP
21 |influye en la facilidad de realizar las tareas de mi

area?
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Anexo 3
Instrumento de Recoleccion de Datos

Cuestionario para los trabajadores de la empresa Distribuidora Vega S.A.

El presente cuestionario esta elaborado con el objetivo de determinar que tal
influyente resulto el sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN en
la mejoras de los procesos de negocio.

Datos del encuestado:
Sucursal : () Surquillo () Chorrillos

Instrucciones:
En las preguntas que se presentan a continuacién existen cinco alternativas de
respuesta, responda segun sea su criterio:

- Sefale con una equis (X) en la casilla correspondiente a la observacion que se
ajuste a su criterio.

- Asegurese de marcar una sola alternativa para cada pregunta.

- Por favor, no deje ninguna pregunta sin responder para que exista una mayor
confiabilidad en los datos recabados.

- Si surge alguna duda, consulte con el encuestador.

Leyenda: 1: Muy malo 2: Malo 3: Normal
4: Notable 5: Sobresaliente
Valoracioén
N° PREGUNTAS
1 2 3 4 5

SOBRE EL SISTEMA DE PLANIFICACION DE RECURSOS EMPRESARIALES BAAN

01 ¢,Como calificarias al sistema ERP en disponer de | muy Malo | Normal | Notable | SoPres
una mayor y mejor informacion para tu area? malo aliente

02 ¢, Como calificarias al sistema ERP en disponer de | wmuy Malo | Normal | Notable | Sobres
la informacién en tiempo real para tu area? malo aliente

03 ¢,Coémo calificarias al sistema ERP en contar con | muy Malo | Normal | Notable | Sobres
una informacién exacta y confiable para tu area? malo aliente
¢,Como calificarias al sistema ERP en integrar la " o

04 | informacion de todas las areas en una sola fuente | ¥ | Malo | Normal | Notable | ~>>0®8
de datos?

05 ¢,Coémo calificarias al sistema ERP en compartir la | muy Malo | Normal | Notable | SOPres
informacion entre todas las areas de la empresa? malo aliente
¢Cémo calificarias al sistema ERP en facilitar la X

06 | informacién de manera simple, clara y facil de | = | Malo | Normal | Notable | Sores
entender para tu area?
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07

¢Coémo consideras usted que los procesos del
sistema ERP se adaptan a las necesidades de tu
area?

Muy
malo

Malo

Normal

Notable

Sobres
aliente

08

¢,Como calificarias la facilidad de aprender, usar y
dominar el sistema ERP?

Muy
malo

Malo

Normal

Notable

Sobres
aliente

09

¢,Como calificarias al sistema ERP en responder a
los requerimientos necesarios para tu area?

Muy
malo

Malo

Normal

Notable

Sobres
aliente

SOBRE LOS PROCESOS DE NEGOCIO

10

¢Como consideras que el uso del sistema ERP
influye en la calidad del servicio y atencion a los
clientes?

Muy
malo

Malo

Normal

Notable

Sobres
aliente

11

¢,Como consideras que el uso del sistema ERP
influye en la eficiencia de la capacidad operativa de
atender a més clientes?

Muy
malo

Malo

Normal

Notable

Sobres
aliente

12

¢,Coémo calificarias que el uso del sistema ERP
influye en la mejora de la planificacion de
actividades de negocio?

Muy
malo

Malo

Normal

Notable

Sobres
aliente

13

¢,Coémo consideras que el uso del sistema ERP
influye en la eficiencia de realizar un mayor control
y trazabilidad en el servicio al cliente?

Muy
malo

Malo

Normal

Notable

Sobres
aliente

14

¢,Como consideras que el uso del sistema ERP
influye en el control de las tareas repetitivas?

Muy
malo

Malo

Normal

Notable

Sobres
aliente

15

¢,Como calificarias que el uso del sistema ERP
influye en la mejora de los proceso de toma de
decisiones?

Muy
malo

Malo

Normal

Notable

Sobres
aliente

16

¢,Como consideras que el uso del sistema ERP
influye en el resultado de tener los procesos
identificados y documentados de tu area?

Muy
malo

Malo

Normal

Notable

Sobres
aliente

17

¢,Coémo consideras que el uso del sistema ERP
influye en el resultado de la empresa de crecer
ordenadamente y con rapidez?

Muy
malo

Malo

Normal

Notable

Sobres
aliente

18

¢,Coémo consideras que el uso del sistema ERP
influye en el resultado de tener integrado y
coordinado todos los procesos y actividades de la
empresa?

Muy
malo

Malo

Normal

Notable

Sobres
aliente

19

¢,Como calificarias que el uso del sistema ERP
influye en el aumento de mi productividad?

Muy
malo

Malo

Normal

Notable

Sobres
aliente

20

¢,Como calificarias que el uso del sistema ERP
influye en la mejora de mi efectividad para resolver
los problemas de manera agil?

Muy
malo

Malo

Normal

Notable

Sobres
aliente

21

¢,Coémo calificarias que el uso del sistema ERP
influye en la facilidad de realizar las tareas de mi
area?

Muy
malo

Malo

Normal

Notable

Sobres
aliente

iGracias por su tiempo!



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Sistema de Planificacion de

Anexo 4

Certificado de validez del contenido del Instrumento — 1

Recursos Empresariales BAAN

simple, clara y facil de entender para tu drea

SN NN

Gestion de calidad de software No Si No No
Como consideras usted que los procesos del sistema ERP se adaptan a las r
necesidades de tu area e
Como calificarias la facilidad de aprender, usar y dominar el sistema ERP /. v

Como calificarias al sistema ERP en responder a los requerimientos

N° DIMENSIONES / items Claridad’ Pertinencia? | Relevancia® Sugerencias
Gestion de la informacién Si No Si No Si No
1 Qomo ca_llﬂcanas al §|stema ERP en disponer de una mayor y mejor / \/ /
informacién para tu area
2 Como calificarias al sistema ERP en disponer de la informacién en tiempo / l/
real para tu drea
3 Como calificarias al sistema ERP en contar con una informacién exacta y / \/
confiable para tu area P
" Como calificarias al sistema ERP en integrar la informacién de todas las /
areas en una sola fuente de datos
5 Como calificarias al sistema ERP en compartir la informacién entre todas las /
areas de la empresa
6 Como calificarias al sistema ERP en facilitar la informacién de manera / /
Si
v,
[

necesarios para tu area

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Procesos de Negocio

NO

DIMENSIONES / items

Claridad’ Pertinencia? | Relevancia® Sugerencias
Gestion de servicios al cliente Si No Si No Si No
10 Como consideras que el uso del sistema ERP influye en la calidad del /
servicio y atencién a los clientess
Como consideras que el uso del sistema ERP influye en la eficiencia de la I/ /
1 ; : .
capacidad operativa de atender a més clientes
Control de gestion de la empresa SI No Si No Si No
Como calificarias que el uso del sistema ERP influye en la mejora de la / vl
12 Relrritd bl p
planificacién de actividades de negocio
Como consideras que el uso del sistema ERP influye en la eficiencia de
13 . ot HYe.0r L
realizar un mayor control y traziabilidad en el servicio al cliente
14 Como consideras que el uso del sistema ERP influye en el control de las [/

tareas repetitivas
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.|

Como calificarias que el uso del sistema ERP influye en la mejora de los

18 proceso de toma de decisiones

(7]

Gestidén organizacional de la empresa i No No Si 4 No

Como consideras que el uso del sistema ERP influye en el resultado de tener

16 los procesos identificados y documentados de tu area a

Como consideras que el uso del sistema ERP influye en el resultado de la

17 L
empresa de crecer ordenadamente y con rapidez

Como consideras que el uso del sistema ERP influye en el resultado de tener

i integrado y coordinado todos los procesos y actividades de la empresa

Como calificarias que el uso del sistema ERP influye en el aumento de mi

b productividad

Como calificarias que el uso del sistema ERP influye en la mejora de mi

<8 efectividad para resolver los problemas de manera agil

\\ \\ \\\\ \\\ 3 \\

Como calificarias que el uso del sistema ERP influye en la facilidad de
realizar las tareas de mi area

NN S

21

Observaciones (precisar si hay suficiencia);__ AP LCARLE

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: CASTV“O ..... LO?E'Z\%EQ“WDOV\CE) ... .... : E .......... DNIQSEO%(O?)O‘
i ¥
Especialidad del evaluador:........ /\ TBM\M\S\ MQ\OD .....................................................................................................................
1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso, diekb]\\i\“ ________ del 201 ¥
exacto y directo.

2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
% Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo. % 22

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes i g
para medir la dimension. Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Sistema de Planificacién de

Certificado de validez del contenido del Instrumento — 2

Recursos Empresariales BAAN

DIMENSIONES / items

Claridad'

Pertinencia?

Relevancia®

Sugerencias

Gestion de la informacion

No

No

No

Como calificarias al sistema ERP en disponer de una mayor y mejor
informacién para tu érea

Como calificarias al sistema ERP en disponer de la informacién en tiempo
real para tu area

Como calificarias al sistema ERP en contar con una informacién exacta y
confiable para tu area

Como calificarias al sistema ERP en integrar |a informacién de todas las
areas en una sola fuente de datos

Como calificarias al sistema ERP en compartir la informacién entre todas las
areas de la empresa

Como calificarias al sistema ERP en facilitar la informacion de manera
simple, clara y facil de entender para tu 4rea

Gestion de calidad de software

No

No

No

Como consideras usted que los procesos del sistema ERP se adaptan a las
necesidades de tu drea

Como calificarias la facilidad de aprender, usar y dominar el sistema ERP

Como calificarias al sistema ERP en responder a los requerimientos
necesarios para tu area

NN BN NIN]IY N\ (2

\.\\‘—’?\ oINS R

NINNLIN N NN N\ e

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Procesos de Negocio

N° DIMENSIONES / items Claridad’ Pertinencia? | Relevancia? Sugerencias
Gestion de servicios al cliente Si No Si No Si No
10 Como consideras que el uso del sistema ERP influye en la calidad del / P /
servicio y atencién a los clientes
1 Como consideras que el uso del sistema ERP influye en la eficiencia de la 7 o P4
capacidad operativa de atender a mas clientes ‘
Control de gestion de la empresa Sl No Si No Si No
12 Como calificarias que el uso del sistema ERP influye en la mejora de la / / #
planificacién de actividades de negocio
13 Como consideras que el uso del sistema ERP influye en la eficiencia de /
realizar un mayor control y trazabilidad en el servicio al cliente 7
14 Como consideras que el uso del sistema ERP influye en el control de las 7 Py
tareas repetitivas / /
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15 Como calificarias que el uso del sistema ERP influye en la mejora de los P / 4

proceso de toma de decisiones ’
Gestién organizacional de la empresa Si No Si No Si No

16 Como consideras que el uso del sistema ERP influye en el resultado de tener # # 7
los procesos identificados y documentados de tu area

17 Como consideras que el uso del sistema ERP influye en el resultado de la 7 / Vi
empresa de crecer ordenadamente y con rapidez

18 Como consideras que el uso del sistema ERP influye en el resultado de tener / Py F
integrado y coordinado todos los procesos y actividades de la empresa
Como calificarias que el uso del sistema ERP influye en el aumento de mi

9 productividad / / /

20 Como calificarias que el uso del sistema ERP influye en la mejora de mi / P /
efectividad para resolver los problemas de manera &gil

21 Como calificarias que el uso del sistema ERP influye en la facilidad de > P y
realizar las tareas de mi area

Observaciones (precisar si hay suficiencia): A gp J‘ ca L’ ] €

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ )(] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

InNGENIERD

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo.

2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.

% Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

ﬂ\l qo CJ(‘C\YN_() Cc..r«_()v‘(s

3, ‘
fo(al DNI:..2. 9123434 ...

//;ﬂ/",“v i X
%a de?éxperto Informante.
Tel-f . g93 381516
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Sistema de Planificacion de

Certificado de validez del contenido del Instrumento — 3

Recursos Empresariales BAAN

128

Como consideras usted que los procesos del sistema ERP se adaptan a las
necesidades de tu area

v £

Como calificarias la facilidad de aprender, usar y dominar el sistema ERP

P
U

N° DIMENSIONES / items Claridad’ Pertinencia? | Relevancia® Sugerencias
Gestion de la informacion Si No Si No Si No
1 Como calificarias al sistema ERP en disponer de una mayor y mejor / / /
informacion para tu area V :
2 Como calificarias al sistema ERP en disponer de la informacion en tiempo / 4 /
real para tu area i
Como calificarias al sistema ERP en contar con una informacién exacta y /
3 ! 4 v 4
confiable para tu area
Como calificarias al sistema ERP en integrar la informacion de todas las / w 4
G areas en una sola fuente de datos ¥ 4 v
5 | Como calificarias al sistema ERP en compartir la informacién entre todas las / S ,/
areas de la empresa 8 v
6 Como calificarias al sistema ERP en facilitar la informaciéon de manera p/ / ‘/
simple, clara y facil de entender para tu area ¢
Gestion de calidad de software Si No Si No Si No
/
v/
/

Como calificarias al sistema ERP en responder a los requerimientos
necesarios para tu area

v

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Procesos de Negocio

N° DIMENSIONES / items Claridad! Pertinencia? | Relevancia® Sugerencias
Gestion de servicios al cliente Si / No Si No Si /| No
10 Como consideras que el uso del sistema ERP influye en la calidad del / 4 14
servicio y atencion a los clientes
1" Como consideras que el uso del sistema ERP influye en la eficiencia de la / P /
. : 5 . Vi V/ ;
capacidad operativa de atender a mas clientes
Control de gestion de la empresa Si No Si No Si /| No
12 Como calificarias que el uso del sistema ERP influye en la mejora de la i/ 1 / /
planificacion de actividades de negjocio
Como consideras que el uso del sistema ERP influye en la eficiencia de j / :/
13 . =2 ) !
realizar un mayor control y trazabil idad en el servicio al cliente “ o /
14 Como consideras que el uso del sistema ERP influye en el control de las \/ 7 ,/
1%

tareas repetitivas
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15 Como calificarias que el uso del sistema ERP influye en la mejora de los / / /
proceso de toma de decisiones [
Gestion organizacional de la empresa Si No Si No Si No
16 Como consideras que el uso del sistema ERP influye en el resultado de tener / / /
los procesos identificados y documentados de tu area :
Como consideras que el uso del sistema ERP influye en el resultado de la / /
17 : , / ;
empresa de crecer ordenadamente y con rapidez y
Como consideras que el uso del sistema ERP influye en el resultado de tener / s
18 | . A s i
integrado y coordinado todos los procesos y actividades de la empresa /
Como calificarias que el uso del sistema ERP influye en el aumento de mi " : )
w productividad ‘/ / /
20 Como calificarias que el uso del sistema ERP influye en la mejora de mi 7 / S/
efectividad para resolver los problemas de manera agil g £
21 Como calificarias que el uso del sistema ERP influye en la facilidad de / / 4
realizar las tareas de mi area
Observaciones (precisar si hay suficiencia): XY Qoeiciintis
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)@‘ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ] _
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mﬂ«.ﬂoa’v\’ ..... Q.UUJ%{LWL\LQHDMQ ................... DNI{Q]"{ .................
& —_— m— 2, € .
Especialidad del evaluador:...l’.l.{(..e‘.g?.( 214..en. 6l (ub‘m\ ............................................................................................
Aol k
1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, 2} de&ﬂ/\ (VA del lq’
exacto y directo. ¥

2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
3 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension /

especifica del constructo. Mﬂf E
/ l/{

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes ] v
para medir la dimension. Firma Experto Informante.




Anexo 5
Muestra de instrumento aplicado
Muestra No.1

Instrumento de Recoleccién de Datos

Cuestionario para los trabajadores de la empresa Distribuidora Vega S.A.

El presente cuestionario esta elaborado con el objetivo de determinar que tal
influyente resulto el sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN en
la mejoras de los procesos de negocio.

Datos del encuestado: \
Sucursal : () Surquillo (A) Chorrillos

Instrucciones:
En las preguntas que se presentan a continuaciéon existen cinco alternativas de
respuesta, responda segun sea su criterio:

- Senale con una equis (X) en la casilla correspondiente a la observacion que se
ajuste a su criterio.

- Asegurese de marcar una sola alternativa para cada pregunta.

- Por favor, no deje ninguna pregunta sin responder para que exista una mayor
confiabilidad en los datos recabados.

- Si surge alguna duda, consulte con el encuestador.
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Leyenda: 1: Muy malo 2: Malo 3: Normal
4: Notable 5: Sobresaliente
Valoracién
N° PREGUNTAS
1 2 3 4 5

SOBRE EL SISTEMA DE PLANIFICACION DE RECURSOS EMPRESARIALES BAAN

01 $Coémo cahﬁca_rlas al 5|_stema ERP' en disponer de una Ny malo - N it | Notable Sobrfsalie
mayor y mejor informacién para tu area? e nte

02 _(',Cémo gallﬁcar!as al sistema ERI’D en disponer de la I — -l (E— Sobr:::esalie
informacién en tiempo real para tu area? P

03 _g,Cémo g:'aliﬂcarias al sistema ERP en contar con una R o Nl —— Notable | Soresal
informacion exacta y confiable para tu area?
¢, Como calificarias al sistema ERP en integrar la b

Sobresalie

04 | informacion de todas las areas en una sola fuente de | Muymalo Malo Normal N
datos?

nte

¢, Coémo calificarias al sistema ERP en compartir la

; Sobresalie
2 ap Muy malo Malo Normal No
L informacién entre todas las areas de la empresa? . ){f nte
i Como calificarias al sistema ERP en facilitar la \ -
06 | informacién de manera simple, clara y facil de entender | Muymalo |  Malo Norfa | Notaple | SOPresalle
para tu drea? il
o7 | ¢€émo consideras usted que los procesos del sistema | |\ =~ 1 doarai | Nictabie sobres_ﬁ;afwj,

ERP se adaptan a las necesidades de tu area?

s\‘
\
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. Como calificarias la facilidad de aprender, usar y

Sobr e
. . M I Mal N | Notable
08 | dominar el sistema ERP? uy mete e G - }%ﬁ
0. %
09 (,Comt_) qallﬂcarlas al sistema ERE en responder a los e Mk — Sobresalie
requerimientos necesarios para tu area? nle
SOBRE LOS PROCESOS DE NEGOCIO
. : . . /
I .
10 ¢, Coémo cons deras que el uso dgl 3|stema_ ERP influye iy mako ks Nt Notable | Sebresalie
en la calidad del servicio y atencion a los clientes? nte
¢ Coémo consideras que el uso del sistema ERP influye i
11 | en la eficiencia de la capacidad operativa de atender a | Muy maio Malo Normal % S“,:fesa"e
mas clientes?
¢ Coémo calificarias que el uso del sistema ERP influye . )
12 | en la mejora de la planificacién de actividades de | Muymalo Nommal | Notable | SCoresale
negocio?
¢ Coémo consideras que el uso del sistema ERP influye L b
13 | en la eficiencia de realizar un mayor control y | Muymao | Malo | Nomal | Notaple | SORES2le
trazabilidad en el servicio al cliente?
14 ¢ Cémo consideras que el uso _d.el sistema ERP influye Muy malo o — ¢ | Sobresalie
en el control de las tareas repetitivas? nte
N
15 ¢ Cémo c_;allflcarlas que el uso del sistema 'E_RP influye — o Slorncal e Sobr?salie
en la mejora de los proceso de toma de decisiones? e
¢ Coémo consideras que el uso del sistema ERP influye » - il
16 | en el resultado de tener los procesos identificados y | Muy malo Malo Normal | Notable iﬁ%
documentados de tu area?
¢ Cémo consideras que el uso del sistema ERP influye | Sobransi
17 | en el resultado de la empresa de crecer ordenadamente | Muymalo |  Malo Normal | Notigle | SOoresale
y con rapidez?
¢, Como consideras que el uso del sistema ERP influye . —
18 | en el resultado de tener integrado y coordinado todos | Muymale | Malo | Nomal %" e
los procesos y actividades de la empresa?
19 ¢Como calificarias que el uso del sistema ERP influye T iy Nomal | Notable | Sobrésalie-t
en el aumento de mi productividad?
¢ Coémo calificarias que el uso del sistema ERP influye . 4
20 | en la mejora de mi efectividad para resolver los | Muymalo Malo Normal | Notable ‘%f
problemas de manera agil?
21 ¢,Cémo calificarias que el uso del sistema ERP influye —— — P NoXEi Sob:;salie

en la facilidad de realizar las tareas de mi area?

iGracias por su tiempo!



Muestra No.2

Instrumento de Recoleccion de Datos

Cuestionario para los trabajadores de la empresa Distribuidora Vega S.A.

El

presente cuestionario esta elaborado con el objetivo de determinar que tal

influyente resulto el sistema de planificacién de recursos empresariales BAAN en
la mejoras de los procesos de negocio.

Datos del encuestado:
Sucursal . (x) Surquillo () Chorrillos

Instrucciones:
En las preguntas que se presentan a continuacién existen cinco alternativas de
respuesta, responda segun sea su criterio:

Sefiale con una equis (X) en la casilla correspondiente a la observaciéon que se
ajuste a su criterio.

Asegurese de marcar una sola alternativa para cada pregunta.

Por favor, no deje ninguna pregunta sin responder para que exista una mayor
confiabilidad en los datos recabados.

Si surge alguna duda, consulte con el encuestador.
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Leyenda: 1: Muy malo 2: Malo 3: Normal
4: Notable 5: Sobresaliente
Valoracion
N° PREGUNTAS
1 2 3 4 5

SOBRE EL SISTEMA DE PLANIFICACION DE RECURSOS EMPRESARIALES BAAN

01 ¢;Coémo callt_“lca.rlas al m_s}ema ERP en disponer de una P, ks " N(}agle Sobrl;tta;aiie
mayor y mejor informacién para tu area?

02 _g,Como g:ahﬁcar_las al sistema ERP en disponer de la — alo T—— Kk 50%‘?@
informacioén en tiempo real para tu area?

03 ¢Como ggliﬁcanas al sistema ERP en contar con una | 1 TR e Sob;éfunie
informacion exacta y confiable para tu area? »
¢Coémo calificarias al sistema ERP en integrar la !

04 | informacién de todas las areas en una sola fuente de | Muymalo |  Malo Normal | Notable Sa’gé"‘"e
datos?

05 ;,Como _callflcarlas al sistema ERP en compartir la ihnedio ks — N}éble Sobresalie
informacién entre todas las areas de la empresa? nte
¢, Como calificarias al sistema ERP en facilitar la " "

06 | informacion de manera simple, clara y facil de entender | Muy malo Malo Normal | Notable °t’xa &
para tu area?

07 ¢ Cémo consideras usted que los procesos del sistema p— -~ PRGI [ — S%salie
ERP se adaptan a las necesidades de tu area? nie
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08

¢ Como calificarias la facilidad de aprender, usar y
dominar el sistema ERP?

Muy malo

Malo

Normal

Notable

Sot)'éflie

09

¢ Coémo calificarias al sistema ERP en responder a los
requerimientos necesarios para tu area?

Muy malo

Malo

Normal

Yer

Sobresalie
nte

SOBRE LOS PROCESOS DE NEGOCIO

10

¢, Como consideras que el uso del sistema ERP influye
en la calidad del servicio y atencion a los clientes?

Muy malo

Malo

Normal

N%e

Sobresalie
nte

11

¢, Como consideras que el uso del sistema ERP influye
en la eficiencia de la capacidad operativa de atender a
mas clientes?

Muy malo

Malo

Normal

Notable

So/txiaﬁe

12

¢ Cémo calificarias que el uso del sistema ERP influye
en la mejora de la planificaciéon de actividades de
negocio?

Muy malo

Malo

Normal

Notable

So%lie

13

¢, Como consideras que el uso del sistema ERP influye
en la eficiencia de realizar un mayor control vy
trazabilidad en el servicio al cliente?

Muy malo

Malo

Normal

Notable

Soﬂ%alie

14

¢ Como consideras que el uso del sistema ERP influye
en el control de las tareas repetitivas?

Muy malo

Malo

Normal

A
Notaple

Sobresalie
nte

15

¢ Coémo calificarias que el uso del sistema ERP influye
en la mejora de los proceso de toma de decisiones?

Muy malo

Malo

Normal

Notable

swkéue

16

¢ Como consideras que el uso del sistema ERP influye
en el resultado de tener los procesos identificados y
documentados de tu area?

Muy malo

Malo

Normal

%{ble

Sobresalie
nte

17

¢ Cémo consideras que el uso del sistema ERP influye
en el resultado de la empresa de crecer ordenadamente
y con rapidez?

Muy malo

Malo

Normal

N%Ie

Sobresalie
nte

18

¢ Como consideras que el uso del sistema ERP influye
en el resultado de tener integrado y coordinado todos
los procesos y actividades de la empresa?

Muy malo

Malo

Normal

Notable

Sob}{aﬁe

19

¢ Cémo calificarias que el uso del sistema ERP influye
en el aumento de mi productividad?

Muy malo

Malo

Normal

Sobresalie
nte

20

¢ Como calificarias que el uso del sistema ERP influye
en la mejora de mi efectividad para resolver los
problemas de manera &gil?

Muy malo

Malo

Normal

Notable

Sobregalie
n

21

¢, Cémo calificarias que el uso del sistema ERP influye
en la facilidad de realizar las tareas de mi area?

Muy malo

Malo

Normal

Notable

Sob‘%lie
idte

iGracias por su tiempo!
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Anexo 6

Base de datos

Preguntas

Procesos de Negocio

Gestion Organizacional de la Empresa

21

20

19

18

17

16

Control de Gestion de la

Empresa

15

14

13

12

Gestion de
Servicios al

Cliente

11

10

Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales

Gestion de Calidad de

Software

Gestién de la Informacion

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
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Preguntas

Procesos de Negocio

Gestion Organizacional de la Empresa

21

20

19

18

17

16

Control de Gestion de la

Empresa

15

14

13

12

Gestion de
Servicios al

Cliente

11

10

Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales

Gestién de Calidad de

Software

Gestion de la Informacion

24

25

26

27

28
29

30
31

32

33

34

35

36

37

38
39

40
41

42

43

44

45

46
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Preguntas

Procesos de Negocio

Gestion Organizacional de la Empresa

21

20

19

18

17

16

Control de Gestion de la

Empresa

15

14

13

12

Gestion de
Servicios al

Cliente

11

10

Sistema de Planificacién de Recursos Empresariales

Gestion de Calidad de

Software

Gestion de la Informacion

47

48
49

50
51

52

53

54

55

56

57

58
59

60
61

62

63

54

65

56

67

68
69

70
71

72

73
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Anexo 7

Constancia emitida por la institucion que acredite la realizacion del estudio

insitu
AISIN ___ DISTRIBUIDORA
cTe VEGA

EXEDY

CONSTANCIA DE REALIZACION DE ESTUDIO DE INVESTIGACION

HKT  El que suscribe, Jefe de la Oficina de Centro de Computo de la Empresa
Distribuidora Vega S.A.

% Hace constar que:

Prestone . .
El Br. Mario Daniel Bustamante Arellano

RORET

@ Identificado con Documento Nacional de Identidad nimero 10380637, se
encuentra autorizado para realizar un trabajo de investigacion en la Oficina de

1HxR Centro de Computo relacionado con los proyectos informaticos de esta entidad.

1P
@ Por tanto:

Se extiende la presente constancia a solicitud del interesado, para los fines que
considere conveniente.

Lima, 06 de Julio del 2017

DISTRIBUIDORA VEGAS.A.
VICENTE ésrzop'&" ‘

Av.RepUblica de Panamé 4085 Lima 34 - PerG T: (511) 2137900 F: (511) 4755140 W: www.grupo.vega.com
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Anexo 8

Diagrama de cadena de valor de la organizacién

Infraestructura de la empresa
(Administracion, planeamiento, contabilidad y finanzas, asuntos legales, costes y presupuesto)

Recursos Humanos
(Reclutar, contratar, capacitacion)

Tecnologia
(Sistemas informaticos, telecomunicaciones)

Actividades de soporte

Compras
(Compra de insumas)

Logistica Almacén Marketing Distribucién y Servicio al Cliente
Importaciones (Recepcion, \rer'rﬂcacién y {mmpaﬁa de publicidad Ventas {asesar:-?miento alos
(adquisicién, compra de almacenaje) precios, productos nuevos) {campafia de ventas clientes)

3
€
2
s}
o
o
c
9
(53
.
=
®
v

productos y transporte) lanzamiento y oferta,
negociacion de precios)

2
£
2
O
]
o
1]
o
<
L]
2
(%]
Q
(¥}
Q
2

Actividades Primarias
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Anexo 9

Diagrama de control del proceso de negocio

Plan de Plan de Plan de Recursos
transporte reposicion ventas humanos
A A
i |

T 3

v- |
. s

Proveedores
Clientes



LOCAL DE CHORRILLOS

Usuario del Usuario del Usuario del
Almacén de Almacén de Almacén de
Muelles Repuestos Baterias

| Tecnologia DIGIRED

Anexo 10
Diagrama arquitectonico

LOCAL DE SURQUILLO

Usuario

ALMACEN E

VENTAS

Usuario del
Almacén
Repuestosy
Baterias

INVENTARIO Y

RECURSOS

COMPRAS HUMANOS

Usuario
Contabilidad

Usuario de
Ventas

Usuario

/ Herramienta
Consolidacion
- CONTABILIDAD Y

TESORERIA

Usuario
Tesoreria
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Anexo 11
Diagrama de diversidad en software de aplicacion

Software de aplicacion
de compras

Software de aplicacién
de recursos humanos

Software de aplicacién

o, de contabilidad
Informacion

duplicada y no
S—— oportuna

Software de aplicacion Software de aplicacién
de almacén e inventario de ventas
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Anexo 12
Articulo cientifico

1. Titulo
Sistema de planificacién de recursos empresariales BAAN y su influencia en los
procesos de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 2017

2. Autor
Mario Daniel Bustamante Arellano
marioba@hotmail.com

Universidad Cesar Vallejo — Peru

3. Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia que existe
entre el sistema de planificacién de recursos empresariales BAAN y los procesos
de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A. Para esta investigacion se
utilizé el disefio no experimental de nivel correlacional-causal de corte
transaccional, empleandose una poblacion muestral de 73 trabajadores de los
cuales, 49 fueron de la sucursal de Surquillo y 24 de la sucursal de Chorrillos, a
los cuales se aplicé el instrumento: el cuestionario, el cual estuvo conformado por
21 preguntas empleando la escala de Likert (1-muy malo, 2-malo, 3-normal, 4-
notable, 5-sobresaliente), dicho instrumento posee una confiabilidad alto y la

recolecciéon de datos fue de manera colectiva.

Los datos obtenidos fueron analizados mediante la estadistica descriptiva y
para efectos de la influencia se aplicé la regresion de logistica ordinal, llegandose
a determinar que en los resultados obtenidos, existe evidencia significativa para
afirmar que el sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN influye

de manera positiva en los procesos de negocio.

4. Palabras clave

Sistema ERP, procesos de negocio y clientes.
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5. Abstract

The present investigation had as objective to determine the influence that exists
between the system of enterprise resource planning BAAN and the processes of
business in the company Distribuidora Vega S.A. For this investigation, the non-
experimental correlational-causal level of transactional cut was used, employing a
sample population of 73 workers, of which 49 were from the Surquillo branch and
24 from the Chorrillos branch, to which the Instrument: the questionnaire, which
consisted of 21 questions using the Likert scale (1-very bad, 2-bad, 3-normal, 4-
remarkable, 5-outstanding), said instrument has a high reliability and the collection
of Data was collectively.

The data obtained were analyzed by means of descriptive statistics and for
the effects of the influence the ordinal logistic regression was applied, arriving to
determine that in the obtained results, there is significant evidence to affirm that
the system of enterprise resource planning BAAN influences in a positive way In

business processes.

6. Keywords
System ERP, business processes and clients.

7. Introduccién

El presente trabajo de investigacion condensa en lineas generales un esfuerzo
tedrico para brindar en la practica a las empresas una propuesta o técnica de
mejorar sus procesos de negocio de tal forma, que ayude a resolver el problema
de bajo nivel de integracién en su cadena de valor y poco énfasis en el nucleo del
negocio. Debido a ciertos factores y otros como el desconocimiento en cuanto a
tecnologia de informacién, las empresas se tornan complejo poder gestionarlo o
integrarlo originando que sus procesos de negocio sean ineficientes en sus

funcionamientos.

El gran avance de las tecnologias y la situacion econOmica actual ha
potenciado los problemas para las empresas, de querer lidiar con el problema de

integrar y automatizar los procesos de negocio. Es asi que las empresas deben
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analizar sus procesos de negocio e integrarlo con las tecnologias de informacion
con el fin de mejorar sus operaciones de negocio, su productividad vy
competitividad. Se ha realizado busqueda de informacién, donde se encontraron
algunos antecedentes como (Proafio, 2015, pp.1-114) indicando que Ila
implementacion del sistema ERP es importante para la empresa porque se
obtiene mejoras sustanciales comparadas con los métodos tradicionales,
reflejandose una disminucion de las labores administrativas en la redefinicion de
la organizacion; asimismo lo encontrado por (Gallegos, 2016, pp.3-136) indicando
queda en evidencia la importancia de utilizar el sistema ERP para poder mejorar
en los macro procesos financieros de la institucion, principalmente por la

integracion y automatizacion de los procesos.

Con las consideraciones anteriores la formulacion del problema es: ¢Cual
es la influencia del sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN en
los procesos de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A., 201772 El objetivo
de nuestra investigacion es determinar la influencia del sistema de planificacion
de recursos empresariales BAAN en los procesos de negocio en la empresa
Distribuidora Vega S.A., 2017

8. Metodologia
El tipo de estudio es de tipo aplicada, no experimental de nivel correlacional-

causal. La técnica de recolecciéon de datos usado fue la encuesta.

La poblacién esta compuesta por 90 trabajadores de la empresa de los

cuales, 60 fueron de la sucursal de Surquillo y 30 de la sucursal de Chorrillos.

La muestra, para el tamafo de la muestra se utilizo el software estadistico
Decision Analyst STAT, para lo cual se ingresaron los datos: Tamafo de la
poblacién (90), margen de error (0.05), porcentaje estimado (50%) y porcentaje de
confianza (95%); aplicando los datos se obtuvo un total de 73 trabajadores de los
cuales, 49 fueron de la sucursal de Surquillo y 24 de la sucursal de Chorrillos.

El tipo de muestreo utilizado es no probabilistico de nivel intencional.



9. Resultados

Andlisis descriptivo de la variable sistema de planificacion

empresariales BAAN por la variable procesos de negocio

Tabla 1
Tabla de contingencia

145

de recursos

Procesos de Negocio

No Optimo Medio

Total

Sistema de No Optimo 9 (12.3%)
planificacion de  \edio 4(55%) 12 (16.4%)
recursos '
empresariales Optimo 2(2.7%) 10 (13.7%)
BAAN Total 15 (20.5%) 22 (30.1%)

9 (12.3%)
24 (32.9%)
40 (54.8%)

73 (100.0%)

Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS versién 24.

De acuerdo con los resultados expresados en la tabla 1, se observa que la mayor

frecuencia de aceptacion se encuentra en el cruce del nivel “Optimo” de la

variable sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN y el nivel

“Optimo” de la variable procesos de negocio, con 28 repuestas representando el

38.4%; la menor frecuencia de aceptacién se dan en el cruce del nivel “Optimo”

de la variable sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN y el nivel

‘No Optimo” de la variable procesos de negocio, con solo 2 repuestas

representando el 2.7% del total.

Analisis Inferencial

Formulacién de hipétesis

HO El sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN no influye de

manera efectiva en los procesos de negocio en la empresa Distribuidora

Vega S.A., 2017.

H1 El sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN influye de

manera efectiva en los procesos de negocio en la empresa Distribuidora

Vega S.A., 2017.
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Tabla 2

Matriz de informacién de ajuste de los modelos

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado Gl Sig.
verosimilitud

Solo interseccién 55,850

Final 12,985 42,865 2 0,000

Funcién de vinculo: Logit.
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS version 24,

De la tabla 2, se observa que el p-valor (valor de la significacion) es igual a 0,000
frente a la significacion estadistica a igual a 0,05 (p-valor < a), significa rechazo
de la hipdtesis nula; y se concluye con un de nivel de significacion del 5%, que el
modelo de regresiéon logistico ordinal estimado es adecuado para analizar la
influencia del sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN sobre los

procesos de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A.

Tabla 3

Matriz bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 0,052 2 0,974
Desviacion 0,051 2 0,975

Funcion de vinculo: Logit.
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS versién 24.

De la tabla 3, se observa los resultados del p-valor estadistico tanto del chi-
cuadrado de Pearson como la desviacion mayor al a igual a 0,05 (p-valor > a); por
lo que no se rechaza la hipoétesis nula; y se concluye que el modelo de regresion
logistico ordinal estimado es compatible con los datos de la variable del sistema
de planificacién de recursos empresariales BAAN y los procesos de negocio en la
empresa Distribuidora Vega S.A. Por lo cual, el modelo y los resultados estan

explicando la dependencia de una variable sobre la otra.
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Tabla 4

Resultado Pseudo R-cuadrado

Cox y Snell 0,444
Nagelkerke 0,508
McFadden 0,284

Funcién de vinculo: Logit.
Fuente: elaboracion propia asistida por el Software IBM SPSS version 24,

De la tabla 4, la prueba del pseudo R? estaria presentando la dependencia
porcentual del sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN en los
procesos de negocios en la empresa Distribuidora Vega S.A., el cual se tiene al
coeficiente de Nagelkerke, implicando que la variacién de los procesos de negocio
depende el 50.8% del uso del sistema de planificacién de recursos empresariales

BAAN en la empresa Distribuidora Vega S.A.

Contrastacion de hipétesis

Se efectud un andlisis de regresion logistica ordinal para examinar si el sistema
de planificacion de recursos empresarial BAAN influye en los procesos de
negocio; de los resultados obtenidos en la tabla 2, 3 y 4, se concluye aceptando la
hipétesis alternativa, que el sistema de planificacion de recursos empresariales
BAAN influye de manera efectiva en los procesos de negocio en la empresa
Distribuidora Vega S.A.

10.Discusion

En esta investigacion los resultados obtenidos comprueban lo propuesto por el
objetivo general que ratifican que el sistema de planificacion de recursos
empresariales BAAN influye de manera efectiva en los procesos de negocio en la
empresa Distribuidora Vega S.A.; utilizando tablas de contingencia en el resultado
de la tabla 1, observamos un predominio de nivel “Optimo” en los procesos de
negocio con un 49.4%(36 trabajadores) indicando que la implementacion del
sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN en las diferentes areas
de la empresa logro agilizar las operaciones de negocio de manera eficiente,
frente a un solo 20.5%(15 trabajadores) que consideran el nivel “No Optimo”;

asimismo en la misma tabla apreciamos en el cruce de las variables que la mayor
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frecuencia de aceptacidon se encuentra en el cruce del nivel “Optimo” de la variable
sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN y el nivel “Optimo” de la
variable procesos de negocio, con 28 respuestas representando el 38.4% del total.
En el plano inferencial un primer resultado expresado en la tabla 2, observamos
un p-valor = 0,000 < 0,05, indicando que el modelo de regresion logistico ordinal
estimado es adecuado para analizar la influencia de las variables; luego un
segundo resultado expresado en la tabla 3, observamos un p-valor estadistico
tanto del chi-cuadrado de Pearson como la desviacion mayor al a igual a 0,05,
indicando que el modelo de regresion logistico ordinal estimado es compatible con
los datos de la variable, afirmando que tanto el modelo como los resultados estan
explicando la dependencia de una variable sobre la otra; luego un tercer resultado
expresado en la tabla 4, observamos el valor del coeficiente de determinaciéon R?,
indicando que el 50.8% de la variacién de procesos de negocio es explicado por el
sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN. En funcion de los
resultados anteriores se concluyé aceptando la hipoétesis alternativa, que el
sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN influye de manera
efectiva en los procesos de negocio en la empresa Distribuidora Vega S.A. Se
recomienda su implementacion del sistema de planificacion de recursos
empresariales para mejorar de manera mas eficiente los procesos de negocio y de
esta forma lograr una mayor productividad y competitividad en un mercado
totalmente globalizado, esto coinciden con los resultados obtenidos por (Proafio,
2015, pp.1-114) indicando que la implementacion del sistema ERP es importante
para la empresa porque se obtiene mejoras sustanciales comparadas con los
métodos tradicionales, reflejAndose una disminucion de las labores administrativas
en la redefinicion de la organizacion; asimismo lo encontrado por (Gallegos, 2016,
pp.3-136) indicando queda en evidencia la importancia de utilizar el sistema ERP
para poder mejorar en los macro procesos financieros de la institucion,
principalmente por la integracion y automatizacion de los procesos. Repuestas
brindadas dentro del concepto de Planificacion de Recursos Empresariales el cual
segun (Sturdy, 2012, p.18) son paquetes de software que integran la informacion
con la finalidad de apoyar la alineacion estratégica y vision de la organizacion
dentro de un marco de calidad, Procesos de Negocio el cual segun (Hitpass,

2014, p.3) es un conjunto de actividades que son impulsadas por eventos y
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ejecutdndose en una cierta secuencia crearan valor para un cliente interno o un

cliente externo.

11.Conclusiones

En relacién con los resultados obtenidos en la presente investigacion vinculados a
la influencia del sistema de planificacion de recursos empresariales BAAN en los
procesos de negocio, se tiene que el valor del coeficiente R? es 50.8%; asimismo
en la tabla 2 observamos que el p-valor=0,000<0,05, determinandose que el
modelo es estadisticamente significativo y que la variable sistema de planificacion
de recursos empresariales BAAN tiene una influencia combinada significativa y

alta sobre la variable procesos de negocio.
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