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Resumen

En este trabajo de investigacion, se pretende evaluar los factores criticos de éxito que
han sido utilizados por la microempresa, segun la opinién de sus miembros, en la
implementacion de un sistema ERP como alternativa de control administrativo. Para la
recopilacion de informacion, se lleva a cabo un cuestionario de 40 items, el cual se aplicaa 7
personas entre ellos gerentes y trabajadores y se utiliza escala de likert para la interpretacion
de respuestas, donde por medio de un analisis estadistico se valida la agrupacion de items por
factor, se interpreta a primera vista la puntuacion de los factores y se evalla la diferencia de
opiniones entre gerentes y trabajadores. La investigacion da como resultado que solo el 31%
de los Factores Criticos de Exito se han cumplido y que un 38.46 % de los factores han sido
menos tendidos en la empresa, ademas las opiniones de los trabajadores y gerentes presentan
diferencia y se encuentran fallas en el proceso de ejecucion del proyecto, por lo tanto, se
concluye que no se logra implementar el ERP siguiendo la totalidad de los factores criticos de

éxito.



Capitulo I: El Problema de la Investigacion Cientifica Aplicada

1.1 Planteamiento del problema

Una microempresa es impontarte para la economia de un pais, ya que constituyen un
ingresos debido a su continuo crecimiento que se ven reflejados en el PBI, aportande un
15.56% al mismo en economias de bajo ingreso, 51.45% en economias de alto ingreso y son
una fuente importante para contribuir a una Poblacion Econémicamente Activa PEA 'y
reducir la pobreza, aportando un 57.24% del empleo total (Romero, 2006). Es necesario que
la implementacion de un ERP en una microempresa se lleve a cabo con éxito, puesto que el
uso de un sistema de informacién trae multiples beneficios para este tipo de empresas
mejorando su competencia, ya que la ayuda a sobrevivir, posicionarse y diferenciarse en el
mercado, ademas contribuye a su profesionalizacion, debido a la instruccién que se les daria a
los trabajadores (Huerta & Zuzuarregui, 2015). La profesionalizacion de las empresas se da
mediante el uso de sistemas de informacién que se implementan en la etapa de expansion -
formalizacién empresarial, lo que contribuye a que se pueda lograr el éxito competitivo
(Hern&ndez & Portillo, 2016).

Muchas de las microempresas que existen nacen de una familia, por la falta de
ingresos o0 empleo, donde la gran mayoria de este tipo de empresas no logran desarrollarse,
debido a la falta de conocimiento en gestion y liderazgo, asi mismo, en el Peru no existen
cifras numéricas y legislacion relacionada a la empresa familiar a diferencia de otros paises
como Estados Unidos, Espafia, Chile, Colombia, entre otros ( Ministerio del Trabajo y
promocion del Empleo, 2006). Este tipo de empresas poseen multiples caracteristicas
comunes en cuanto a su forma de gestion, ya que generalmente son los mismos propietarios
quienes desempefian esta labor, quienes no necesariamente poseen instruccion en

administracion, o carreras afines, por lo que se lleva a cabo una administracion empirica, se



suele asociar a la microempresa familiar como una empresa pequefa y que carece de
profesionalizacion, sin embargo, el concepto de microempresa familiar se limita a que la
direccion es ejercida por miembros de una misma familia con intencion de sucesion
(Goyzueia, 2013), por ello muchas veces las mismas no hacen uso de sistemas de control y si
lo hacen, no lo implementan de la mejor manera y debido a esta falta de instruccion este tipo
de empresas, en su mayoria, no tienen definido un sistema de gestion que permita facilitar la
toma de decisiones o cuantificar sus estrategias, por lo que a veces suelen perder la
perspectiva empresarial haciéndola méas vulnerable a implementar sistemas de control
administrativo, entre ellos, el uso de un sistema de informacion ERP. Para las empresas
familiares, es un problema enfocarse en la gestion y sobre todo implementar algun
mecanismo de control dentro de la organizacion, lo que las hace definitivamente mas
vulnerables con respecto a otro tipo de organizaciones (Deloitte, 2010).

Las empresas en general suelen fallar al momento de implementar un sistema ERP ya
que suelen asignar de manera equivocada a la persona encargada del proyecto, quien debe ser
alguien que pertenezca a la direccion de la empresa y sobre todo debe conocer los procesos
mas importantes dentro de la misma, para que de esta manera pueda facilitar la comunicacién
con la alta gerencia. Asi mismo, la ausencia de participacion de areas claves del negocio
apenas inicia el proyecto impide una correcta configuracién del mismo y también por no
llevar a cabo una planificacion deficiente tanto antes, durante y después de la implementacion
del sistema ERP lo que conlleva a un incremento en los tiempos y costos establecidos, lo que
hace que el porcentaje de fracasos de implementacion de ERP en empresas oscilen entre un
67% y 90% (Ruiz & Meza, 2017).

En el caso de las microempresas familiares, suelen poseer un tipo de cultura
organizacional muy arraigada, la cual puede ser vista como una clara ventaja, sin embargo, al

momento de implementar sistemas ERP puede ser perjudicial y un factor de fracaso, ya que
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se puede caer en una fuerte resistencia organizacional, constituyéndose un efecto negativo
para la implementacion de un ERP, ademas implementar sistemas ERP en las microempresas
suele ser mas costoso y llevar mas tiempo (Smith, 2016).

Se hace estrictamente necesario que la implementacion de un sistema ERP dentro de
una microempresa forme parte de su plan estratégico, sin embargo no basta con
implementarlo, sino asegurarse ademas de que su ejecucion sea exitosa, ya que les permite
controlar de manera simplificada, aspectos basicos administrativos para conocer mejor la
organizacion, tales como el control de recursos que posee, rotacion de productos, control de
efectivo, margenes de rentabilidad, control de ventas mensuales y multiples temas los cuales
se pueden analizar si se lleva un adecuado registro de datos, dicha informacion se ve
simplificada en un sistema ERP y es beneficioso la adopcion de un sistema ERP ya que es

una forma de adaptarse al crecimiento de la competencia y alta demanda (Rossel, 2013).

1.2. Operacionalizacion de Variables

Tabla 1.
Presentacion de variable y sus dimensiones

Variable Dimensiones Indicadores

Liberacién de responsabilidades externas
a la implementacion del ERP.

Presentacion formal de

Trabajo en Equipo responsabilidades, roles, competencias y
autoridades para la implementacion del
ERP.

Autonomia en la toma de decisiones.

Involucramiento del gerente,
administrador, almacén y marketing.
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Cultura Organizacional y
Gestion del Cambio

Percepcion positiva de los cambios.

Informacion completa y aclaracion de
dudas.

Motivacion a los trabajadores.
Capacitaciones sobre el sistema ERP.
Adaptacion rapida a los cambios.

Incomodidad al realizar un esfuerzo
adicional.

Apoyo de la Alta
Direccion

Reuniones eventuales con la gerencia.

Presentacion de los procesos de
implementacién del ERP y su impacto

Supervision de la gerencia y apoyo en la
toma de decisiones.

Comunicacion de los objetivos de la
implementacion del ERP

Plan de Negocio y vision
a largo plazo

Reconocimiento de la importancia del
ERP.

Comunicacidn de objetivos logrados.

Reingenieria de Procesos
Comerciales BPR y
Personalizacion

Cambios en los procesos comerciales por
la implementacion del ERP.

Orden en los procesos por la
implementacién del ERP.

Comunicacion Efectiva

Existencia de un proceso de resolucion
de conflictos y prevencion de riesgos.

Comunicacion abierta y continua.

Gestion de Proyectos

Definicion del alcance del proyecto.
Supervision continua del alcance.

Disponibilidad de recursos financieros,
materiales y humanos.
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Designacion de una persona encargada a
tiempo completo.

Proceso formal de gestion de riesgos.

Factores Criticos de Exito
para la Implementacion de
un ERP en una
microempresa.

Pruebas y Solucién de

Problemas de Software

Equipo de soporte técnico.

Equipo externo al soporte técnico.

Seguimiento y Evaluacion

del Desempefio

Plan de seguimiento.
Supervision del trabajo realizado.

Comprension de herramientas de
monitoreo.

Campedn del Proyecto

Persona de disponibilidad inmediata para

brindar soporte.

Estructura Organizativa

Comité directivo de la implementacion

del ERP.

Participacion del Usuario

Escuchar sugerencias de los usuarios del
sistema.

Gestion del Conocimiento

Buen clima para el intercambio de
informacion.

Autonomia de personas debidamente
capacitadas.

Interaccion reciproca en la empresa.

Plan de comunicacion interna.
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Proyecto piloto (Periodo de prueba de
sistema)

Recopilacion de conocimiento y
experiencia.

Integracion y sostenibilidad de los
procesos de trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

e Evaluar los factores criticos de éxito para la implementacion de un sistema ERP

utilizados por la microempresa.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Identificar los factores criticos de éxito que han sido mejor y menor atendidos por la
microempresa.

e Evaluar la diferencia entre las opiniones de los miembros de la microempresa por
cada factor critico de éxito

e Diagnosticar las fallas presentadas durante la implementacién del sistema ERP en la

microempresa.

1.4 Formulacion del problema

e El problema se define de la siguiente manera: ¢Cudles son los factores criticos de
éxito utilizados para la implementacion de un sistema ERP, en una microempresa de

la provincia de Arequipa, en el 2021?



1.5 Interrogantes Especificas

e ;Cuales son los factores criticos de éxito mejor y menor atendidos en la
implementacion del sistema ERP por la microempresa?

e ;Cudl es la diferencia entre las opiniones de los miembros de la
microempresa por cada factor critico de éxito?

e ;Cudles son las fallas presentadas durante la implementacion del sistema

ERP en la microempresa?

14
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1.6 Justificacion de la Investigacion

Debido a la importancia que significa la implementacién de un ERP para una
microempresa, en esta investigacion, se plantea identificar los factores criticos de éxito que
han sido utilizados en la organizacion bajo estudio, que tuvo como proyecto la
implementacién de un sistema ERP, para poder evaluar si el sistema esta siendo
implementado asegurandose su éxito, asi mismo, se pueden identificar acciones para que
microempresas que busquen implementar un sistema de informacion ERP aumenten la
probabilidad de éxito de su proyecto.

El presente estudio aporta un nuevo conocimiento, ya que contribuye a la
administracién como ciencia donde se utilizara como objeto de estudio, la microempresa
familiar, en la que se analizara al sistema ERP (Enterprise Resource Planning) como teoria de
aplicacion y por medio de ello transmitir conocimientos, basados en la recopilacion y analisis
de data.

Ademas, este estudio promueve la evaluacion de los factores criticos de éxito para
implementar un sistema ERP y aplicarlos en una empresa que presenta este proyecto,
pudiendo ser implementado de manera exitosa gracias a lo estudiado, considerando asi a la
administracién como practica, donde, ademas, estos conocimientos pueden ser validados a
raiz de la experiencia obtenida por la literatura (Valeriano, 2008).

Para realizar el instrumento de la investigacion, se llevé a cabo un analisis exhaustivo
de la literatura encontrada y para la formulacion de cada item se tomd en cuenta lo dicho por
diferentes autores acerca de los factores criticos de éxito mencionados en este trabajo, es por
ello que esta investigacion no pretende desarrollar criterios para la generacion de un
instrumento de analisis de factores criticos de éxito en la implementacion de un ERP, sino
hace énfasis en la evaluacion y comparacion de aquellos factores criticos de éxito

encontrados en la empresa.
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Capitulo I1: Revision y Fundamentacion Tedrica

2.1 Antecedentes

Los sistemas ERP tienen su origen en Estados Unidos, a raiz de la necesidad de su
gobierno en obtener un control logistico y organizar a las tropas que participaban en la
Segunda Guerra Mundial. Estos sistemas se utilizaban en computadoras de gran tamario, las
cuales surgieron en los afios 40 y en ese entonces recibian el nombre de Sistemas para la
Planeacion de Requerimiento de Materiales (MRP Material Requirements Planning Systems
0 MRP Systems). A finales del siglo 50 las empresas estadounidenses adoptan estos sistemas
para llevar un mejor control en la contabilidad, inventarios, facturas, pagos, nominas, entre
otros, en conjunto con el avance tecnolégico de los ordenadores, lo que les permitia tener un

mayor acceso a los mismos (Cortés & Rodriguez, 2011).

A medida que han ido pasando los afios, las organizaciones han ido modificando su
mecanismo de trabajo. Ello se nota facilmente haciendo un analisis de empresas que
surgieron en el siglo X1X y comparandolas con las empresas existentes hoy en dia, puesto
que en el primer caso el modo de organizacion era mas lineal, en cambio ahora es mucho mas
dindmica y flexible, inicidndose este cambio durante el siglo XX. Los aspectos que mejora un
ERP en las organizaciones, son buscar la maxima eficiencia, simplificar y estandarizar sus

procesos, obtener informacion de mayor calidad, entre otros (Fernandez, 2017).

El tener informes contables ya sea el contar con informacion de transacciones, son
temas que acompafian al comercio desde sus inicios en las empresas britanicas del siglo XIX,
donde también se incluian temas como el costo de producto terminado y costo de procesos
internos, lo que los llevd a crear herramientas que permitan determinar la eficiencia en el

trabajo, ademas se establece que la palabra control, se suele percibir como un concepto



17

negativo, relacionado con el dominio, sin embargo, para efectos empresariales se entiende
como la implementacidn de técnicas que van a ser utilizadas de manera positiva para la
gestion de una empresa, permitiendo que los encargados de una organizacién puedan dominar
la gestidn dentro de sus establecimientos, asi también, la importancia de los sistemas de
gestion datan desde antes de la década de 1960 y dentro del contexto actual se hace ain mas
importante el tema, debido a los cambios en el mercado, es por ello que las empresas estan
obligadas a actualizarse y autoevaluarse para tomar decisiones de manera rapida, lo cual se
puede lograr por medio de un sistema de gestion que sea flexible y eficaz, ademas es
importante dentro de una organizacion contar con un sistema que permita contabilizar la
gestion, para que asi se pueda lograr un éxito competitivo (Eguiguren, 2000).

Un estudio donde (Lopez, 2010) da una propuesta de un Sistema de Control Interno
para el Area de Tesoreria de la Municipalidad Provincial de Tumbes, se pretende determinar
en qué medida el uso de un sistema de control interno pueda contribuir a la mejora de la
tesoreria de la entidad publica, en dicha entidad se encontr6 una serie de problemas, como un
sistema de gestion débil, equipos poco precisos para una eficiente gestion, ausencia de la
evaluacion de los procedimientos de trabajo, proponiendo asi el disefio de un nuevo sistema
de control que permita que la tesoreria deje de realizar trabajos de manera manual, mejorar la
operatividad y asi se logre un mejor control de las actividades (Lopez, 2010).

Por otro lado, en el trabajo de investigacion de (Campos, 2003) donde se evalUan los
procesos de control interno en el departamento de ejecucion presupuestal de una institucion
del estado, para obtener el grado de maestro en la Facultad de Administracion en la UNMSM
en Lima-Per(, se establece que una institucién modernizada que sea bien administrada, debe
contar con un sistema de control interno que este estructurado y permita el logro de los

objetivos de la organizacién, asi como la disminucién de fallas (Campos, 2003).
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2.2 Estado del Arte

En un estudio realizado en Guadalajara México, donde se buscan identificar factores
criticos de éxito para la implementacién de un ERP en pymes, a partir del anlisis de 48
empresas, se pudieron identificar que las mismas hacian uso de los siguientes factores: 1.
Apoyo de la alta administracion 2. Reingenieria de procesos del negocio 3. Administracion
de proyectos 4. Campeoén/Lider del proyecto 5. Involucramiento de usuarios 6. Capacitacion
de usuarios y soporte 7. Acompafiamiento de consultores externos 8. Administracion del
cambio, cultura y Software 9. Eleccion del Software ERP 10. Vision y plan de negocio
adecuado, sistema transaccional base 11. Comunicacion 12. Composicion del equipo de
trabajo de ERP 13. Prueba y solucién de problemas (Quintero, 2018).

Asi también, en un estudio realizado por medio de una revision de la literatura y por
medio de la aplicacion de encuestas a diferentes empresas, se establecieron 10 factores
criticos de éxito para la implementacién de un ERP, los cuales son: Comunicacion, Apoyo de
la alta gerencia, manejo del cambio, asignar buenos recursos humanos, entrenamiento,
gestion del proyecto, evaluacién posterior a la implementacion, alcance apropiado,
patrocinador del proyecto y realizacion de reingenieria de procesos (Correa, 2021).

Por otro lado, en una investigacion que tuvo como objetivo identificar los Factores
Criticos de Exito, en la implementacion de los sistemas ERP en PYMES de Monterrey y su
area Metropolitana, por medio de una encuesta realizada a 17 microempresas, se identifico
que la mayoria de empresas hicieron uso de factores tecnoldgicos, econémicos y sociales,
entre ellos se identificaron los factores como apoyo de la alta direccion, apoyo de la
consultoria especializada, uso de tecnologia y monitoreo de avances como los mas
importantes y se deben mejorar factores que contribuyeron con el fracaso del proyecto como
la comunicacion de objetivos, gestion del cambio, reingenieria de procesos y direccion de

proyectos (Madrigal, 2006).
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En un estudio de caso del analisis de los factores criticos que afectan al éxito en un
proceso de implantacion de un ERP. sobre una PYME industrial de Cantabria utilizando la
metodologia Fuzzy Cognitive Map (FCM), establece que los factores méas importantes para el
éxito de la implantacion son la eleccion del ERP y la formacion y los factores que son una
barrera para la consecucion del proyecto de implementacion son, las dificultades para la
parametrizacion de los productos fabricados y la disposicidn al cambio de los trabajadores
(Sainz, 2021).

Un estudio que tenia como finalidad determinar cuéales son los factores criticos de
éxito en empresas argentinas, presenta como resultados a una empresa que tuvo un caso de
éxito, debido a que cumpli6 con los factores, objetivo de la implementacion, involucramiento
de la gerencia, trabajo en equipo, gestidn del proyecto y gestion del cambio, se menciona a
otra empresa que tuvo tres intentos fallidos en la implementacion y se dio debido a no seguir
cada uno de los factores criticos mencionados anteriormente (Infantino, 2016).

Otro estudio que tiene como objetivo determinar los factores criticos de éxito para la
implantacion de sistemas de planificacion de recursos empresariales en la pequefia y mediana
empresa venezolana, identifica que existen distintos factores técnicos y gerenciales que
generan un impacto en el éxito del proyecto, los cuales son: establecer metas del proyecto,
nimero minimo de medicaciones al implementar el sistema, conocimiento de los usuarios, el
entrenamiento a los usuarios y el apoyo de la alta gerencia (Colmenares, 2008).

En un estudio que busca revisar aquellos principales factores que influyen en que los
proyectos de implantacion de un sistema ERP tengan éxito, se identificaron los siguientes
factores: Concepto estratégico del proyecto, apoyo de la alta direccion, adaptacion del ERP a
la empresa, adaptacion de la empresa al ERP, gestion del cambio, gestion del proyecto,

equipo de implantacion y formacion (Oltra, 2017).



20

Una investigacion que tuvo como propdsito identificar actividades practicas
necesarias para la gestion de proyectos de implementacion de ERP, por medio de una extensa
revision de la literatura y con la aplicacion de una encuesta DELPHI validada por expertos en
ERP, se determind que el trabajo presenta una alternativa practica que puede ser aplicada de
manera inmediata, ademas de contribuir a una mejor supervision de las necesidades y
solucionar los problemas que suelen darse dentro de cada area (Francoise, Borgault, &
Pellerin, 2009).

En un estudio que busca implementar una herramienta de planificacion y control de
los costos de una empresa perteneciente al rubro de construccion, por medio de estudios
técnicos y capacitacion a los colaboradores se implementa un ERP, estableciendo ademas
planes de gestion de calidad, planificacidn y gestion de riesgos. Los resultados fueron que el
sistema integro todas las areas del negocio, permitiendo realizar mediciones de manera
inmediata en todos los proyectos de la empresa, ademas facilitd el trabajo en la organizacion
y se obtuvo mejores resultados en el desempefio, eficiencia y rendimientos (Alvarez,
Cifuentes, & Parada, 2021).

En un estudio que tuvo como finalidad encontrar las causas que conllevan a que las
implementaciones de sistemas ERP no se lleven a cabo de manera exitosa, se determinan tres
campos de factores que contribuyen a las fallas de la implementacion de ERP, el primero es
visibilizacion de la implementacion, donde se resalta la interaccion entre los individuos con el
objetivo de brindar una 6ptima fuente de informacién que contribuya a la toma de decisiones
de la alta gerencia, el segundo es la dimension experimental y organizacional, donde se
considera la fase de evaluacion para la adopcion y seleccion del sistema ERP y por altimo la
dimensidn logistica que hace referencia a la competencia de la alta gerencia y su capacidad
de tomar conciencia sobre la importancia de la implementacion de un sistema de informacion

(Ruiz & Meza, 2017).
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2.3 Marco Teorico
2.3.1 Microempresa.

Una micro empresa es una unidad econdémica operada por una persona natural o
juridica, perteneciente a un tipo de organizacion o gestion empresarial que exista en la
legislacion vigente, cuyo objetivo es la de comercializar bienes, prestar servicios, o la
produccidn ya sea industrial o artesanal de bienes. Ademas, una micro empresa es aquella que
no excede de 10 trabajadores ( Ministerio del Trabajo y promocion del Empleo, 2006), en
Latinoamérica el promedio de los trabajadores de una microempresa es de 2,2 (Obando,

Rojas, & Zevallos, 2008).

2.3.2 Clasificacion de la microempresa.

Segun su nivel de proyeccion, las microempresas se clasifican en (Portilla, 2011):

Microempresa de subsistencia, que son aquellas empresas donde no se da la
acumulacién de capital, los ingresos se usan para el consumo y no hay reinversion, ademas
operan mediante un produccidn individual o familiar. Se les denomina empresa familiar a
aquellas organizaciones, en donde su propiedad y control es ejercida por miembros de una
misma familia (Hinostroza, 2012), este tipo de empresas suelen ser consideradas dentro de las
PYME vy suelen ser mas flexibles para adaptarse a los cambios, sin embargo, les resulta mas
dificil poder anticiparse a ellos, debido a una falta de monitorizacion y falta de informacién
(Molina, et al., 2016).

Microempresa de expansion, donde no se garantiza la sostenibilidad de su produccion
en un mercado en condiciones inestables, por lo que produce una baja produccion de capital y

posee menos de 10 empleados.
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Microempresa de transformacion, se da el proceso de evolucion a pequefia empresa,
existe acumulacion de capital orientado a activos fijos, su crecimiento obliga a iniciar su

formalizacidn y se incorporan mas trabajadores.

2.3.3 Caracteristicas de la microempresa.

Dentro de una microempresa se destacan diversos aspectos como la no existencia de
la separacion del presupuesto familiar con el de la microempresa y ademas cuenta con
empleados que generalmente son no asalariados y pertenecen a la familia (Tunal, 2003).

Debido a la naturaleza de este tipo de empresas, se suelen presentar diferentes
conflictos, por lo general los fundadores de este tipo de empresas, no suelen tener los
conocimientos necesarios para la gestion del negocio, lo que conlleva a que no le den
importancia a la planificacion, por ende, no se definen estrategias dentro de la empresa
(Gamero, 2014).

Las microempresas, en el caso de las familiares, suelen buscar un equilibrio entre las
necesidades de la familia y la empresa, pero al priorizar el bienestar de la familia suele
conllevar a un retroceso en su crecimiento, sin embargo, cuando se prioriza a la empresa se
ven afectadas las relaciones familiares. A su vez, presentan conflicto de metas y objetivos ya
que estos no suelen ser los mismos entre cada miembro de la familia debido a la diferencia de
valores entre ellos, desencadenando conflictos personales. Asimismo, los miembros de la
familia dentro de la empresa poseen distintas expectativas relacionadas al salario, puesto,
actividades, tareas y presentan dificultades para la eleccion de nuevos trabajadores que sean
idoneos para el puesto, presentando dificultad al elegir un idoneo entre varios miembros de la

familia (Gamero, 2014).
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2.3.4 Sistemas de Informacion

Un sistema de informacion, es el conjunto de procesos que operan sobre una serie de
datos recolectados, de acuerdo a las necesidades de una empresa, es asi, que recopila, elabora
y distribuye informacion que necesita la empresa para operar y controlar distintas actividades,
de esta manera brinda un apoyo a la toma de decisiones. Asi mismo, los sistemas de
informacion se alimentan de datos, para poder procesarlos, transformarlos y obtener
informacion la cual va a ser distribuida a los usuarios brindando retroalimentacion
(Hernandez, 2003).

Existen dos componentes basicos en un sistema de informacion, uno de ellos es el
usuario, que hace referencia a los empleados o cualquier persona dentro de la organizacién
que utilice la informacion brindada y por otro lado estan los equipos, lo que hace referencia al
software, hardware y demas tecnologias de almacenamiento de informacion y

telecomunicaciones (Hernandez, 2003).

2.3.4.1 Objetivos de los Sistemas de Informacion.

Uno de los objetivos de un sistema de informacién es apoyar en los objetivos y
estrategias de una empresa apoyando a la planificacion empresarial. Ademas, busca brindar
informacion para que la organizacién pueda ejercer el control de sus actividades,
corroborando el cumplimiento de metas, integrando todas las areas de la empresa y apoyando
en la gestion empresarial, es por ello que fomenta la interaccion con todos los miembros de
una organizacion para que por medio de su uso puedan satisfacer las necesidades que

presenten de manera eficaz (Hernandez, 2003).

Es importante que para el logro de estos objetivos el sistema pueda ser capaz de

trabajar sin errores, ademas de proporcionar los datos de manera rapida y precisa, evitar
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pérdidas de informacion o intrusion de agentes no pertenecientes a la compafiia (Hernandez,

2003).

2.3.4.2 Actividades Basicas de un Sistema de Informacion.

Segun (Hernandez, Romero, & Bracho, s.f) las actividades de un S.I son:

Entrada de Informacion. Se refiere a aquel proceso donde el S.1 recepcidn
datos proporcionados ya sea de manera manual, es decir, proporcionada por un
usuario o automatica, es decir, tomandolo de otro sistema para y
transformarlos y arrojar informacion.

Almacenamiento de informacidon. Es importante ya que esta relacionada a la
capacidad que posee un ordenador para guardar informacién utilizada en
varios procesos.

Procesamiento de informacion. Un S.I debe ser capaz de procesar datos por
medio de célculos, los cuales pueden ser introducidos al instante o pueden
estar almacenados en el sistema, transformandolos para contribuir a la toma de
decisiones.

Salida de informacion. Un S.1 debe ser capaz de exteriorizar informacién

mediante el proceso de datos ingresados.

2.3.5. Definicién de Enterprise Resource Planning.

Un sistema ERP, es considerado como un software que asiste en la gestion de una

organizacion, garantizando el flujo de informacion de una mejor forma, mejor tiempo y de

manera precisa entre departamentos y diferentes actividades como gestion financiera,

recursos humanos, gestion de almacenes, logistica, etc. Ya que implementar un ERP hace que

se automaticen los procesos y se apliquen mejores practicas, gestionando la informacion en

una sola base de datos, mejorando asi el control, se minimiza costos y se mejora la toma de
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decisiones para responder a las necesidades del negocio de manera oportuna (Fernandez,
2017).

Ademas, un sistema ERP se traduce como un Sistema de Planificacion de Recursos
Empresariales, que gestiona la informacion de la empresa de una manera mas estructurada, se
considera una estrategia tomada por las empresas la cual es dinamica, amigable y facil de

usar (Rebolledo, 2021).

2.3.6 Caracteristicas de los Sistemas ERP.

Para que un sistema sea considerado ERP, debe contar con distintas caracteristicas,
entre ellas tenemos que este tipo de sistemas deben ser un software, que conlleva una
aplicacion informatica, debe ser integrado, que incluya todos los procesos empresariales por
medio de una base de datos unificada, ademés debe ser modular, ya que los sistemas ERP
cuentan con diversos modulos los cuales suelen coincidir con las funciones dentro de la
empresa y pueden ser utilizados segln sus necesidades. Asi mismo debe ser estandar, ya que
un ERP es un programa comercial, en ocasiones puede no ser libre y no debe ser un programa
que sea creado cada vez que se vaya a implementar, sin embargo, este puede ser configurable,
que es otra caracteristica que tienen los ERP, puesto que se pueden adaptar y pueden ser
parametrizados segun los requerimientos del negocio. Un ERP debe estar basado en un
proceso de negocio, mas no en una actividad de un area en especifico de la empresa, es por
ello que estos sistemas de informacion pueden ser utilizados por muchas empresas (Oltra,

2015).

2.3.7 Errores Acerca de lo que es un ERP.

Debido a la existencia de multiples programas desarrollados para la asistencia en la
gestion de empresas en general, se suelen confundir diversos sistemas que se encuentran en el

mercado como un ERP, ello puede suceder por desinformacion o por querer sobrevalorar un
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sistema. En primer lugar, un sistema ERP debe poder gestionar todos los procesos existentes
dentro de una organizacion, no solo uno o varios, ademas las empresas en su interés de
obtener un programa que ayude a gestionar sus procesos de manera mas especifica, suelen
recurrir a desarrolladores de software para crear un software hecho a su medida, ello no
puede ser considerado como un ERP asi englobe todas las areas dentro de la empresa, puesto
que no cumple con las caracteristicas de este tipo de sistema, que es ser estandar o
configurable, tampoco lo es el integrar varias aplicaciones dedicadas a diferentes areas, ya
que si bien se pueden sincronizar datos entre las mismas, no es una sola base de datos, ni se

encuentran en un Unico sistema (Oltra, 2015).

2.3.8. Ventajas de Implementar un ERP.

Son muchas las ventajas que se presentan al momento de implementar un sistema
ERP, entre ellas se mencionan (Rebolledo, 2021):

El acceso a una mejor informacion, asi como también al logro de un mayor control de
la informacion de manera simplificada y en tiempo real. Ademas, permite que se eliminen
datos repetidos o redundantes, contribuye a una mejor toma de decisiones, permite la
transparencia dentro de la empresa y se integra todas las areas dentro de la organizacion, las
estructuras organizativas se modernizan, permite estandarizar procesos y reducir costos,
inventarios o recursos humanos, aumenta la eficiencia, aumenta la oportunidad de venta 'y
sobre todo contribuye al logro de una cultura colaborativa dentro de la empresa.

En general, se afirma que implantar estos sistemas de informacion contribuyen a la
mejora de la organizacion en general ya que permite la reduccion de errores, mejora la
productividad y competitividad de la empresa, mejora la calidad y entrega de mercancias, por

lo tanto, aumenta la satisfaccion del cliente.
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2.3.9. Desventajas de Implementar un ERP.

Implementar un sistema de este tipo podria resultar dificultoso y necesitar de muchos
recursos econémicos, tanto para su adquisicion o para la implementacién del mismo, debido a
incurrir en costos de formacién y mantenimiento, ademas debido a la cantidad de informacién
recogida, necesita de una mayor capacidad de almacenamiento. Asi también un ERP implica
desarrollar diversos cambios empresariales, tales como cambios tecnoldgicos, cambios en los
procesos de la empresa, en la estructura de la empresa y también en su cultura organizacional,
todos estos cambios pueden generar un rechazo por parte de los trabajadores quienes se

convertiran en usuarios del sistema (Rebolledo, 2021).

2.3.10. Proceso de Implantacion de un Sistema ERP.

No existe un método establecido, el cual se deba seguir al momento de implementar
un sistema ERP dentro de una empresa, sin embargo, hay pasos basicos el cual se sugiere
seguir para que se pueda lograr finalizar el proceso de manera exitosa. Ello se presenta por
medio de las siguientes fases (Rebolledo, 2021).

Fase de Preparacion del proyecto. En esta fase se llevan a cabo acuerdos y reuniones

con la empresa que ofrece el sistema, para establecer los costos en los cuales se van a incurrir
y el tiempo.

Fase Borrador. Fase donde se recoge la informacidn de la empresa, documentacion y
disefio del proceso de negocio.

Fase Piloto. El software ya se configura de acuerdo a las necesidades de la empresa y
el proceso de negocio definido.

Fase Final. Se establecen las fases anteriormente mencionadas y se adapta el sistema

para comenzar su ejecucion.
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Fase de Evaluacion. Se revisa si el programa cumple con lo requerido por la

organizacion que la pondra en marcha.

2.3.11. Factores Criticos de Exito en la Implementacion de un ERP

Los factores criticos de éxito son areas dentro de una empresa las cuales es necesario
cubrir al momento de implementar un sistema ERP y su gestion garantiza el éxito del
proyecto (Madrigal, 2006). Ello se da principalmente, ya que al ocurrir un cambio dentro de
la empresa suelen surgir diversos problemas en la estructura organizacional (Ruiz et al.,
1999), es por este motivo, que las empresas necesitan una serie de factores que aumenten la
probabilidad de éxito al implementar un sistema ERP.

Existen maltiples factores dentro de la literatura que deben ser atendidos cuando se
tiene este proyecto dentro de una empresa, sin embargo, para efectos de este estudio, se
toman como referencia una lista limitada de factores criticos de éxito, obtenidos a partir de
una revision exhaustiva de diversos estudios. A lo largo de la revision de la literatura se
identificaron diversos factores criticos de éxito que fueron estudiados de manera reiterativa,
es asi como se establecieron 13 factores criticos de éxito que las empresas deberian seguir
para que la implementacion de un ERP sea exitosa, ya que abarcan areas como procesos,
reingenieria, desarrollo del software, problemas organizativos, implicacién de la direccion y
usuarios finales (Francoise, Borgault, & Pellerin, 2009), los cuales se mencionaran a
continuacion:

1. Trabajo en equipo y composicion del proyecto.
Este factor se ubica como una de las actividades criticas y centrales al momento de

implementar un ERP, por lo que es necesario un equipo multidisciplinar que tengan en
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cuenta las necesidades de cada area de la organizacion, logrando una rapida toma de
decisiones y eficiencia en el proyecto.

Las acciones que contribuyen a la consecucion de este factor son:

- Hacer que la gerencia se involucre en apoyar al equipo y transferirles
autoridad y responsabilidad.
- Liberar a los miembros de la empresa de obligaciones externas al proyecto
y que estén relacionados con sus cargos habituales.
2. Cultura organizacional y gestion del cambio.

La implantacién de un ERP trae consigo cambios dentro de la organizacion y es
uno de los mas dificiles de afrontar debido a que pueden aparecer reticencias relacionadas
al tipo de cultura organizacional que se presente, ya sea fuerte o débil, lo que determina el
grado de apertura al cambio de los miembros de la organizacion. La capacitacion a los
usuarios finales del sistema ERP permite que haya una mejor aceptacion de los cambios.
3. Apoyo de la alta direccién.

Es necesario que todos los miembros de cada nivel jerarquico de la organizacion
participen en el proyecto, asi también los directivos se deben asegurar de brindar los
recursos Yy el tiempo necesarios para que el proyecto se desarrolle con normalidad,
acompariado de la comunicacién de los nuevos objetivos gque se pretenden conseguir con
la ejecucion del proyecto. La toma de decisiones debe ser respaldada por la direccion y se
espera su participacion en la resolucion de conflictos.

4. Plan de negocio y vision a largo plazo.

Se debe establecer un plan a largo plazo en la implementacion de un ERP ya que

este proyecto involucra un reposicionamiento de la empresa y del mismo plan, para ello

se debe cuidar los objetivos y sus origenes, ademas de las estrategias tomadas desde el
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inicio al fin del proyecto, especificando la relacion entre el sistema ERP y la
organizacion.
5. Reingenieria de procesos comerciales (BPR) y personalizacion.

Implementar un ERP consigue que los procesos comerciales de una organizacion
se revisen y en ocasiones sean mejorados y modificados, esta revision debe ser profunda
para obtener mejores resultados en el BPR lo que puede generar que el proyecto se
retrase, para ello existen diversas técnicas y herramientas que pueden ayudar a afrontar
cada etapa de reingenieria.

6. Comunicacion efectiva.

Este factor afecta a todos los factores criticos anteriormente mencionados, ya que
no solo hace referencia a la transmision de informacion de manera eficaz, sino engloba a
diversas areas como resolucion de conflictos, descripcion de objetivos y roles. Dicho esto,
es necesario que se establezca un plan de comunicacion que todos los miembros de la
organizacion conozcan, asi cada area de la organizacion que tenga diferente cultura, sabra
coémo se llevara a cabo el intercambio de informacion.

7. Gestion de proyectos.

Se refiere a establecer un conjunto de actividades que aseguren que el proyecto se
desarrolle de acuerdo a lo establecido, para ello es necesario que la organizacion cuente
con un equipo que tenga los conocimientos necesarios en gestionar proyectos y que
posean habilidades que incluyan los cuatro pilares de la administracion, los cuales son
planificacion, organizacion, direccion y control.

8. Desarrollo de software, pruebas y solucién de problemas.
Este factor es fundamental al momento de iniciar el BPR de la empresa, puesto

que el software puede ser modificado configurado y por ello antes de implementarlo se
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deben realizar varias pruebas para definir estrategias lo cual es clave para el logro del
éxito del proyecto.
9. Seguimiento y evaluacion del desempefio.

El gerente debe asegurarse de la planificacion del proyecto, para ello es necesario
establecer planes de control e informes de resultados, ademas debe informar acerca de los
cambios implementados y las medidas de accion correctivas que se implementen. Todos
los miembros del equipo deben participar en el seguimiento y control del proyecto.

10. Campeodn del Proyecto.

Es la persona encargada de dar motivacion a los miembros del equipo y facilitar el
cumplimiento de los objetivos comunes, ya que mientras mas incertidumbre exista en
torno al proyecto, mas importante se vuelve el rol del campeon. Asi mismo, debe ser
consciente de los aspectos tecnoldgicos y estratégicos de la implementacion del ERP,
puesto que es quien debe liderar y estar al tanto de los problemas que puedan ocurrir en el
equipo, debe involucrarse durante toda la ejecucion del proyecto, por esto es importante
que este miembro sea aceptado por todos los trabajadores.

11. Estructura organizativa.

El sistema ERP debe estar alineado con la estructura del negocio para asegurar
que la implementacion sea exitosa, sin embargo, el ERP esta disefiado para ser adaptado y
modificado, por lo que su desempefio se establece segln la parametrizacion durante la
marcha del proyecto.

12. Participacién del usuario final.

El usuario del sistema debe participar en su ejecucion de principio a fin, puesto
gue se pondra atencion a sus requisitos, lo que conlleva a una mejor aceptacion del
sistema, ademas los usuarios deben percibir el sistema como necesario para su trabajo y

para ello es necesario que se tome especial atencién a su capacitacién, debido a que es
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una inversion que permitira que se adapten al uso del ERP y que el mismo contribuya a

mejorar el desempefio de la empresa.

13. Conocimiento administrativo.

Dentro de la empresa existen problemas y conocimientos de los cuales los
trabajadores estan enterados, por ello es necesario considerar ese conocimiento el cual es
sumamente necesario para la organizacion y deben ser tomados en cuenta al momento de
la reingenieria. Es necesario que la empresa obtenga un proceso de gestion del
conocimiento para que se pueda intercambiar informacion de manera correcta entre los
miembros del equipo. Por otro lado, la empresa debe gestionar el conocimiento de los
consultores y expertos del sistema, ya que deben estar enterados de su funcionamiento y

de esta manera volver el trabajo se vuelva mas autonomo.

2.3.12. ERP en microempresas.

Todas las empresas, independientemente de su tamafio necesitan ejercer control
dentro de sus actividades y esta necesidad se ve promovida por la discrecionalidad al
momento de tomar decisiones, escasez de recursos, diferencias al momento de definir
objetivos, entre otros. Por ello es fundamental que el ejercicio de control exista ya sea de
manera informal o formal, siendo en este Gltimo donde se incluyen aspectos como la
planificacion estratégica, disefio de estructura organizacional y un sistema de informacion de
gestion (Jaramillo, 2002).

Por lo general, las PYMES estan retrasadas en cuanto a la aplicacion de tecnologias
de informacion, en comparacion con las grandes empresas, quienes se enfocan en la
innovacion y a la busqueda de nuevas tecnologias de produccion, esto se da debido a que falta

mas conciencia por parte del microempresario para identificar las ventajas que trae la
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adaptacion de tecnologias de informacidn, asi mismo la adopcion de tecnologia en la empresa
supone un alto costo, por ello las microempresas tienen mayor presion para realizarlo, lo que

les impide crecer y competir de mejor manera (Madrigal, 2006).

2.3.13 Beneficios de Adoptar un ERP en una microempresa.

Los sistemas ERP constituyen un beneficio importante para las microempresas y se

clasifican de la siguiente manera (Lasisi, Owens, & Udagedara, 2017):

= Beneficios Operacionales, debido a que contribuye al logro de profesionalizacion
de la empresa, mediante la reingenieria de los procesos comerciales y de la
adopcion de una estructura operativa.

= Beneficios estratégicos, debido a que contribuye a su crecimiento, a la
sostenibilidad del negocio en el tiempo y la permanencia de control en familia.

= Beneficio administrativo, por medio de una gestién centralizada, ayudar a la toma
de decisiones por medio de informacién comercial oportuna.

= Beneficios Organizativos. Ya que contribuye con la sucesion familiar al gestionar
los recursos y transferirlos a futuras sucesiones, sin embargo, el legado y
conocimiento familiares puede ser dificil de gestionar por medio de un ERP. Se
automatizan procesos que se realizaban de manera manual, integra las areas de
una organizacion, permite dar solucién a alguna de sus funciones y se crea una

base de datos para registrar y monitorear funciones (Benvenuto, 2006).

Capitulo I11: Metodo

3.1. Tipo de Estudio

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo, ya que se recolectara data para

contrastar el problema general (Hernandez & Pascual, 2017). Es de tipo de estudio
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descriptivo ya que no se modifica el fendmeno de estudio, solo se le observa y describe lo
que ocurre bajo condiciones naturales y reales, es decir, se evalta describiendo a los factores
criticos de éxito que han sido trabajados por la empresa ademas el disefio de la investigacion
es de tipo no experimental transversal ya que se describira lo que sucede en el momento en
que se realiza la investigacion (Garcia, 2004).
3.2 Poblaciéon y muestra

Se considera como poblacion a la microempresa bajo estudio, quien viene operando
en el mercado por mas de 10 afios, actualmente cuenta con dos locales comerciales y esta
ubicada en Arequipa -Perd.

Por otro lado, el tipo de muestra de la presente investigacion es intencional o por
conveniencia, ya que se selecciona debido a su accesibilidad y proximidad, puesto que para
este estudio se toma a la totalidad de trabajadores de la organizacion debido a que la cantidad

de los mismos es pequefia (Otzen & Manterola, 2017).

3.3 Técnicas del Instrumento

Para llevar a cabo la investigacion se utilizara como técnica un cuestionario
estructurado que sera proporcionado a los trabajadores y al gerente de manera fisica. Es un
cuestionario estructurado ya que cuenta con una serie de preguntas las cuales buscan
recopilar informacion estructurada de una muestra de personas, que seran analizadas de
manera cuantitativa, para asi describir a dicha poblacion y realizar un contraste de manera

estadistica (Meneses, 2016).

3.4 Instrumento

El cuestionario cuenta con un total de 40 items, los cuales poseen preguntas
orientadas a identificar cada factor critico de éxito dentro de la microempresa, demostrada en

la tabla 2.
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Las respuestas del cuestionario son presentadas y analizadas por medio de una Escala
de Likert, es decir, muestra respuestas relacionadas a la intensidad del grado de acuerdo o
desacuerdo que se presente con cada pregunta, otorgandose asi una puntuacion por item y una
puntuacion total identificando en mayor o menor grado la presencia de cada variable (Blanco
& Alvarado, 2005).

Para determinar su validez, se utiliza el Alfa de Cronbach, el cual arrojo un

coeficiente de 0.93 calificando el instrumento y sus items como excelente.

3.5 Metodologia en la Propuesta del Instrumento

El cuestionario que se utiliza para llevar a cabo, la recoleccion de datos, fue disefiado
por medio de la revision de conceptos relacionados a cada factor critico de éxito, por ello se
considera y ajusta lo dicho por distintos autores y se utilizan esas afirmaciones para crear
cada item.

El procedimiento realizado para la aplicacion de la encuesta es el siguiente:

1. Andlisis de la literatura sobre los factores criticos de éxito

2. Extraccion de afirmaciones por cada factor critico de éxito, dichos por diversos
autores, utilizdndolos para formular cada item de las preguntas presentadas en el
cuestionario.

3. Presentacion del instrumento para su validacion y aprobacion interna (Prueba piloto).

4. Ejecucion del instrumento.

5. Anélisis de Confiabilidad del Instrumento (Coeficiente del Alfa de Cronbach).

3.6 Estructura de los Items en el Instrumento

En la propuesta del instrumento que consta de 40 items, 3 items extra de
reconocimiento del encuestado y 40 items (afirmaciones) para el levantamiento de datos, con

respuestas de tipo Escala de Likert.



Tabla 2
Distribucién de los items en el cuestionario

Variable Dimensiones Items
Trabajo en Equipo 1,2.3.4
Cultura Organizacional Y 5,6,7,8,9,10
Gestion Del Cambio
Apoyo de La Alta 11,12,13,14
Direccion
Plan de Negocio Y Vision 15,16
a Largo Plazo
Reingenieria de Procesos 17,18
Comerciales Y
Personalizacion BPR
Comunicacion Efectiva 19,20
Gestion de Proyectos 21,22,23,24,25
Factores Criticos de Pruebas y Solucién de 26,27
Exito para la Problemas de Software
Implementacion de un Sequimiento v Evaluacia
ERP en una eg“'[r)“'f”DO y Evaruacion 28,29,30
microempresa. €l Desempeno
Campeon del Proyecto 31
Estructura Organizativa 32
Participacion del Usuario 33
Gestion del Conocimiento 34,35,36,37,38,39,40

Fuente: Elaboracién propia

Cada uno de los items dentro del instrumento propuesto, fueron obtenidos a raiz de

afirmaciones de diversos autores, se agrupan en 13 Factores Criticos de Exito para la

36
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Implementacion de un ERP, los mismos que fueron tomados a partir de un analisis de la

literatura, la cual esta presentada en el marco teorico.

3.7 Disefio de los items de los Factores Criticos de Exito para la implementacion de un

ERP.
Tabla3.
Disefio de Items.
N° Item Afirmaciones Autores
Trabajo en Equipo

1 La gerencia brindo apoyo en liberar a los (Lumbreras, 2001);
trabajadores de responsabilidades externasa  (Francoise, Borgault, &
la implementacion del ERP en la empresa. Pellerin, 2009); (Benvenuto,

2006)

2 Se entreg6 de manera formal a los (Francoise, Borgault, &
trabajadores sus responsabilidades, roles, Pellerin, 2009); (Pereira,
competencias y autoridades para este 2011); (Alvarez, Cifuentes, &
proyecto de implementacion de un ERP. Parada, 2021).

3 El trabajador puede tomar decisiones con (Lumbreras, 2001) y
libertad para la implementacién del ERP. (Francoise, Borgault, &

Pellerin, 2009)
4 Para la implementacion del ERP en la (Malpica, 2015); (Benvenuto,

empresa estuvieron involucrados el gerente,
el administrador, almacén y marketing
contando con un respaldo para la

implementacién del proyecto.

2006); (Alvarez, Cifuentes, &

Parada, 2021); (Romo, 2008)

Cultura Organizacional Y Gestién Del Cambio
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5 La implementacion de un cambio en la (Lumbreras, 2001);
empresa, como es la implementacion de un (Rebolledo, 2020)
ERP, puede traer consecuencias negativas
para la misma.

6 Siento que la informacion brindada por los (Francoise, Borgault, &
asesores para la implementacion del ERP fue  Pellerin, 2009); (Lumbreras,
completa y las dudas podrian ser facilmente 2001); (Malpica, 2015)
atendidas.

7 Se motiva a los trabajadores para comenzar a (Francoise, Borgault, &
utilizar el sistema ERP en la empresa, ya que  Pellerin, 2009); (Lumbreras,
se les brinda informacién de manera 2001); (Cortés & Rodriguez,
constante. 2011)

8 Se brindd una conferencia para conocer (Francoise, Borgault, &
mejor el nuevo sistema ERP a implementar. Pellerin, 2009)

9 Suelen adaptarse rapidamente a los cambios (Rebolledo, 2020);
en una organizacion, como es la (Lumbreras, 2001); (Alvarez,
implementacién de un ERP. Cifuentes, & Parada, 2021).

10 Me incomoda realizar un esfuerzo adicional (Rebolledo, 2020)
para la implementacion de un ERP.

Apoyo De La Alta Direccion
11 La gerencia realiza reuniones eventualmente. (Francoise, Borgault, &

Pellerin, 2009); (Alvarez,

Cifuentes, & Parada, 2021).




39

12 Se informo acerca de los procesos y el (Francoise, Borgault, &
impacto que tendria la implementacion de un Pellerin, 2009); (Malpica,
ERP. 2015); (Oltra, Gil, & Guerola,
2018)
13 La gerencia supervisa y apoya en la toma de (Francoise, Borgault, &
decisiones dentro de la empresa relacionadas Pellerin, 2009); (Alvarez,
al proyecto de implementacién de un ERP. Cifuentes, & Parada, 2021);
(Cossio & Castro, 2019)
14 Se comunico el objetivo de la (Francoise, Borgault, &
implementacidn de un ERP para la empresa Pellerin, 2009);
(lumbreras,2001); (Alvarez,
Cifuentes, & Parada, 2021).
Plan De Negocio Y Vision A Largo Plazo
15 Me doy cuenta de la importancia que (Francoise, Borgault, &
conlleva este proyecto para la organizacion a  Pellerin, 2009); (Oltra, Gil, &
largo plazo. Guerola, 2018); (Alvarez,
Cifuentes, & Parada, 2021).
16 Se comunican los objetivos que se van (Francoise, Borgault, &
logrando gracias a la implementacion del Pellerin, 2009); (Oltra, Gil, &
ERP. Guerola, 2018);
Reingenieria De Procesos Comerciales BPR Y Personalizacion
17 Percibo que la implementacion del ERP (Francoise, Borgault, & Pelleri
oblig6 a hacer cambios en los procesos 2009); (Lumbreras, 2001));
comerciales de la empresa. (Benvenuto, 2006); (Alvarez

Cifuentes, & Parada, 2021);
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(Cortés & Rodriguez, 2011);

(Romo, 2008)

18 Los cambios que se realizaron en el proceso (Francoise, Borgault, &
comercial a partir de la implementacion del Pellerin, 2009); (Cortés &
ERP fueron beneficiosos ya que habia un Rodriguez, 2011)
mejor orden.

Comunicacion Efectiva

19 Se establecid un proceso de resolucion de (Francoise, Borgault, &
conflictos y/o prevencion y monitoreo de Pellerin, 2009); (Ortiz, 1999);
riesgos para la implementacién del ERP. (Alvarez, Cifuentes, &

Parada, 2021).

20 La comunicacién dentro de la empresa es (Francoise, Borgault, &

abierta y continua. Pellerin, 2009); (Lumbreras,
2001); (Riascos & Avias,
2015)
Gestion De Proyectos

21 He supervisado de manera continua el (Malpica, 2015); (Lumbreras,
proyecto para asegurar que se logre el 2001); (Cossio & Castro,
alcance definido. 2019)

22 Se definio el alcance del proyecto apenas (Francoise, Borgault, &
inicio. Pellerin, 2009); (Alvarez,

Cifuentes, & Parada, 2021).
23 Se aseguro que los recursos materiales, (Malpica, 2015); (Francoise,

humanos y financieros estén disponibles.

Borgault, & Pellerin, 2009);
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(Alvarez, Cifuentes, &

Parada, 2021).

24 Se asigno una persona encargada del (Francoise, Borgault, &
proyecto a tiempo completo. Pellerin, 2009); (Cossio &
Castro, 2019); (Angoso,
2019); (Malpica, 2015)
25 Se establecid un proceso formal de gestion (Lumbreras, 2001): (Alvarez,
de riesgos. Cifuentes, & Parada, 2021);
(Ortiz, 1999)
Pruebas Y Solucion De Problemas De Software
26 Se contd con un equipo de soporte técnico (Malpica, 2015); (Francoise,
antes y durante la implementacion del Borgault, & Pellerin, 2009);
sistema. (Cossio & Castro, 2019)
27 Existe un equipo externo al soporte técnico (Malpica, 2015); (Francoise,
quien tiene el conocimiento necesario del Borgault, & Pellerin, 2009);
sistema ERP. (Cossio & Castro, 2019);
Seguimiento Y Evaluacion Del Desempefio
28 Se ejecuta un plan de seguimiento por medio (Francoise, Borgault, &
de la presentacién de informes. Pellerin, 2009); (Alvarez,
Cifuentes, & Parada, 2021).
29 El trabajo realizado para la implementacion (Francoise, Borgault, &
del ERP es revisado de manera constante. Pellerin, 2009); (Cossio &

Castro, 2019); (Malpica,

2015)
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30 Entiendo perfectamente las herramientas (Francoise, Borgault, &

utilizadas para el monitoreo del trabajo. Pellerin, 2009); (Gallardo,
Gonzales, & Tapia, 2003);
(Malpica, 2015)
Campeon Del Proyecto

31 Existe una persona encargada de brindar (Colmenares, 2005);
soporte en la implementacion del ERP la (Malpica, 2015); (Francoise,
cual siempre esta disponible. Borgault, & Pellerin, 2009);

(Lumbreras, 2001)
Estructura Organizativa

32 Existe un grupo de personas y/o comité (Colmenares, 2005);
dentro de la empresa encargados de la (Malpica, 2015); (Cossio &
direccion del proyecto de implementacion Castro, 2019)
del sistema ERP.

Participacién Del Usuario

33 Se le involucra al usuario del sistema (Francoise, Borgault, &
integrando y escuchando diversos requisitos Pellerin, 2009); (Angoso,
que pueda tener. 2019); (Rico, 2004)

Gestion Del Conocimiento

34 Existe un clima propicio para el intercambio (Francoise, Borgault, &
de informacion durante la implementacion Pellerin, 2009); (Lumbreras,
del ERP. 2001); (Gallardo, Gonzales,

& Tapia, 2003)




35 Se disefio un plan de comunicacion interna (Pereira, 2011); (Riascos &
que permita identificar barreras o Arias, 2015); (Ramos, 2018)
facilitadores.

36 Se cre0 un proyecto piloto con el objetivo de  (Pereira, 2011); (Riquelme,
brindar retroalimentacion (periodo de prueba 2019); (Vélez & Arango,
del sistema) 2010)

37 Existe una cantidad suficiente de personas (Francoise, Borgault, &
capacitadas en el proyecto lo que permite Pellerin, 2009); (Angoso,
desarrollar autonomia. 2019); (Malpica, 2015)

38 Existen una relacion interpersonal adecuada (Francoise, Borgault, &
en la organizacion. Pellerin, 2009); (Riascos &

Arias, 2015); (Ramos, 2018)

39 Se recopila la mayor cantidad de (Francoise, Borgault, &
conocimiento y experiencia adquirida por los Pellerin, 2009); (Malpica,
trabajadores. 2015); (Angoso, 2019)

40 Con el sistema se logra una integracion con (Pereira, 2011); (Riascos &

los procesos del trabajo de la empresa y

sostenerlo en el tiempo.

Arias, 2015); (Benvenuto,

2006)

Fuente: Elaboracion Propia
3.8 Procedimientos

Para responder a los objetivos se utilizan cuatro tipos de analisis, usando el programa
estadistico IBM SPSS Statistics V21 y Microsoft Office Excel 2019, el cual arroja el analisis
estadistico descriptivo, inferencial, comparativo y factorial.

Una vez procesados los datos y realizada la presentacion de las tablas se procede a

analizarlas, para asi poder dar los resultados finales. Posteriormente se contrasta la
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informacion obtenida con la literatura, y llegar a las conclusiones del trabajo de
investigacion.

Capitulo 1V: Resultados.

4.1 Presentacion y Fiabilidad del Instrumento Aplicado

4.1.1 Presentacion del Instrumento

Para analizar aquellos factores criticos de éxito, que estan siendo implementados por
la empresa, se aplico a la totalidad de trabajadores de la empresa, reuniendo 7 miembros,
entre ellos gerentes y trabajadores, una encuesta conformada por 40 items.

Las respuestas de dicho instrumento, son presentadas mediante una Escala de Likert,

la cual viene interpretada de la siguiente manera:

Tabla 4.
Escalas de interpretaciones
Medida Valor
Totalmente en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Indiferente 3
De acuerdo 4
Totalmente de Acuerdo 5

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.2 Fiabilidad del Instrumento

Para determinar la fiabilidad del instrumento, con el fin de recabar informacién para
este estudio, se utiliza como herramienta el Alfa de Cronbach, el cual fue extraido por medio

de la insercion de los datos en el programa estadistico IBM SPSS Statistics V21.
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Para la interpretacion del resultado del Coeficiente del Alfa de Cronbach, existen
escalas de medicion, las cuales presentan una denominacion, segun el rango al que pertenezca
el valor del coeficiente, los cuales se detallan a continuacion (Hernandez & Pascual, 2017):

o Coeficiente de Alfa de Cronbach > 0.9 - EXCELENTE

o Coeficiente de Alfa de Cronbach > 0.8 > BUENO

o Coeficiente de Alfa de Cronbach > 0.7 > ACEPTABLE

o Coeficiente de Alfa de Cronbach > 0.6 > CUESTIONABLE
o Coeficiente de Alfa de Cronbach > 0.5 - POBRE

o Coeficiente de Alfa de Cronbach < 0.5 2> INACEPTABLE

El programa estadistico utilizado para el analisis de fiabilidad, nos arroja el valor de
dicho coeficiente de confiabilidad, el cual nos dio como resultado 0.93.

Tablab.
Coeficiente de Confiabilidad

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,930 40
Fuente: Elaboracion Propia, extraido de SPSS.

Dado el resultado, se puede afirmar que dicho instrumento y los items del mismo son

considerados EXCELENTES.

4.2 Resultados e Interpretacion

4.2.1 Analisis factorial

En este analisis, se busca reducir los datos recopilados que normalmente son extensos,
para obtener grupos de factores independientes entre si, estos grupos se forman con aquellos
items o variables que guardan correlacion, para obtener un nimero minimo de dimensiones
que logren explicar la mayoria de la informacién contenida en el estudio (De la Fuente,

2011).



En primer lugar, tenemos la matriz de componentes rotados, se realiza para

determinar la validez de los items agrupados y corroborar que pertenezcan al factor
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identificado, este cuadro ademas presenta alternativas de agrupaciones de items, los cuales se

dan a partir de la semejanza entre preguntas.

La matriz nos sirve también para verificar si los componentes (Ilamados factores en

este estudio) que se esta utilizando en el cuestionario, guardan correlacion con los

componentes agrupados de manera estadistica por el programa. Por ejemplo, si cada

componente presenta preguntas pertenecientes a distintos factores en simultaneo, no

concentra preguntas de un mismo factor, sino que las combina, al no predominar items de un

solo factor, se podria decir que ese componente tiene baja consistencia. Por otro lado, si las

preguntas de un factor correlacionan con un determinado componente, podemos decir que

dicho factor tiene mayor consistencia.

Tabla 6.
Matriz de componentes

Matriz de componentes rotados

a36
a3b
a2l
al4
a3
a20
a5
ad
a’
al
a37
a34d
a2
a6
alé
a3l
a22

2
-,140

,194

- 277

412
,164
,604
,186

412
621
444
537

Componente
3 4
,151
-,190
,327
,253
,349 -,148
,401 ,126
-,292
,531 -,142
,308
-,339 ,198
-,118 277
-,349 -,279
,519 ,323
-,134 -,325
,238 299
,404 ,148
278 542

5

-,163
114
,219
,188

-,196
274
,190
,199

,498
-,293
474
217
-,150
,149

-,124

,209

,222

,376

-,298

431

-,226

-,427
,119
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a3s8 ,943 -,158 ,160 ,228

a40 ,107 ,916 272 ,147 ,226

als ,886 175 -,262 ,128 ,304
al8 -,301 ,848 ,257 ,103 -,326
a39 337 ,800 -,101 ,250 -,324 -,261
az28 112 ,759 -,160 ,589 ,178
az27 374 -,237
az26 ,365 225 -,163
a8 ,102 ,453 232

az23 972 ,255 454 -,193

al2 425 443 ,486 -,344
a33 -,116 ,305 ,932 ,161

a25 212 ,168 211 ,826 -,234 -,341
a24 ,601 ,750 -, 247
al3 ,518 ,144 ,334 ,685 ,358
al9 127 -,581 -,401 ,648

a32 ,118 475

a29 ,146 ,144 ,214 ,191

all ,649 ,105 321

alo -,433 -,303 ,232

a9 ,199 -,269

al7 311 ,107 ,167

a30 ,436 244 -,387

Método de extraccion: Analisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.

a. La rotacion ha convergido en 14 iteraciones.

Fuente: Elaboracion Propia, extraido de SPSS.

Para realizar el analisis factorial, se utilizo como método de extraccion el anlisis de
componentes principales y para el método de rotacion, se utiliza la Normalizacion de
Varimax y Kaiser, arrojando asi en la matriz de componentes rotados 6 dimensiones, lo cual,
indicaria que los 6 factores explican el 100% de la varianza total acumulada.

Una vez obtenidos los resultados, se agruparon de colores las preguntas que segun el
analisis guardan semejanza o considera que se relacionan entre si y pertenecen al primer
factor, en este caso, la matriz arrojo solo 6 dimensiones (que para efectos de este estudio se

denominan como factores), sin embargo, el programa estadistico no toma en consideracion
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aspectos cualitativos para la agrupacion de los items, tales como, coincidencia en los temas

mencionados en las preguntas, similitud de palabras u otros, sino, que por medio del analisis

numérico de los datos insertados, al realizar la comparacion toma en cuenta el

comportamiento de las preguntas, la cual es similar, por lo que ayuda a ver que los criterios

son uniformes y de alguna manera correlacionan, en consecuencia, cree que las preguntas

deben pertenecer a un mismo factor, lo cual se procedera a detallar a continuacion:

Tabla 7.
Componente 1.

Ne ltems Preguntas Factores

a36 Existe una relacién interpersonal adecuada en Gestion del Conocimiento
la organizacion.

a35 Existe una cantidad suficiente de personas Gestion del Conocimiento
capacitadas en el proyecto lo que permite
desarrollar autonomia.

a2l He supervisado de manera continua el proyecto Gestion de Proyectos
para asegurar que se logre el alcance definido.

ald Se comunico el objetivo de la implementacion Apoyo de la Alta Direccion
de un ERP para la empresa.

a3 Siento que puedo tomar decisiones con libertad Trabajo en Equipo
para la implementacion del ERP

a20 La comunicacion con mis compafieros de Comunicacion Efectiva
trabajo es abierta y continua.

a5 La implementacion de un cambio en la Cultura Organizacional y

empresa, como un sistema ERP, puede traer

consecuencias negativas para la misma.

Gestion del cambio
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a4

a7

al

a37

a34

a2

ab

al6

Para la implementacién del ERP en la empresa
estuvieron involucrados el gerente, el
administrador, almacén y marketing.

Me siento motivado para comenzar a utilizar el
sistema ERP en la empresa, ya que nos brindan
informacion de manera constante.

Percibo que la gerencia brindo apoyo en
liberarme de responsabilidades externas a la
implementacion del ERP en la empresa.

Se disefio un plan de comunicacion interna que
permita identificar barreras o facilitadores.
Existe un clima propicio para el intercambio de
informacidn durante la implementacion del
ERP.

Se me entrego de manera formal mis
responsabilidades, roles, competencias y
autoridades para este proyecto de
implementacién de un ERP.

Siento que la informacion brindada por los
asesores para la implementacion del ERP fue
completa y mis dudas podrian ser facilmente
atendidas.

Se comunican los objetivos que se van

logrando gracias a la implementacion del ERP.

Trabajo en Equipo

Cultura Organizacional y

Gestion del Cambio

Gestion del Conocimiento

Gestion del Conocimiento

Trabajo en Equipo

Cultura Organizacional y

Gestion del Cambio

Plan de Negocio y Visién a

Largo Plazo
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a3l Existe una persona encargada de brindarme
soporte en la implementacion del ERP la cual
siempre esta disponible.

Se definio el alcance del proyecto apenas

inicio.
a22

Campedn del Proyecto

Gestion de Proyectos

Fuente: Elaboracion Propia

En este cuadro se detallan las preguntas que fueron agrupadas y que pertenecen al

componente 1, donde se puede notar que hay relacion entre cada una de ellas, segun la

agrupacion brindada por el programa estadistico utilizado, las cuales no necesariamente

pertenecen a un mismo grupo de factores.

Se puede notar ademas que se agruparon 4 preguntas pertenecientes al factor Gestion

de Conocimiento, es decir, la mayoria de preguntas pertenecientes a dicho factor. Sin

embargo, agrupo la totalidad de preguntas pertenecientes al factor Trabajo en Equipo,

corroborando de esta manera que las preguntas de ese factor guardan correlacion.

Tabla 8.
Componente 2.

N° Preguntas Factores
Items
a3s8 Se creo un proyecto piloto con el objetivo de Gestion del Conocimiento

brindar retroalimentacion (periodo de prueba del
sistema)

a40 Con el sistema se logra una integracion con los
procesos del trabajo de la empresa y sostenerlo en

el tiempo.

Gestion del Conocimiento
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Al5 Me doy cuenta de la importancia que conlleva este Plan de Negocio y Vision a
proyecto para la organizacion a largo plazo Largo Plazo

al8 Los cambios que se realizaron en el proceso Reingenieria de Procesos
comercial a partir de la implementacion del ERP Comerciales y Personalizacion

fueron beneficiosos ya que habia un mejor orden.
a39 Se recopila la mayor cantidad de conocimiento y Gestion del Conocimiento
experiencia adquirida por los trabajadores.
a28 Se ejecuta un plan de seguimiento por medio de la Seguimiento y Evaluacion del

presentacion de informes. Desempefio

Fuente: Elaboracion Propia

En este cuadro se detallan las preguntas que fueron agrupadas y que pertenecen al
componente 2, y por medio del analisis de cada uno de los itms agrupados, se puede notar
gue se agruparon 3 preguntas pertenecientes al factor Gestion de Conocimiento, por lo que

este componente presenta una consistencia media.

4.2.2 Analisis Estadistico Descriptivo.

Para realizar el analisis descriptivo, en primer lugar, se realiza un BAREMO de
escala de Likert, donde se busca medir el grado de acuerdo o desacuerdo en el que se
encuentre el encuestado, para que de esta manera se pueda describir visualmente los
resultados alcanzados y podamos notar diferencias o hallazgos notables a primera vista.
Debido a que los items presentados en el instrumento pertenecen a distintos factores criticos
de éxito, con el fin de obtener una mejor comparacion y entendimiento, se totalizaron las

valoraciones de las respuestas, por medio de una agrupacion de variables en el programa
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estadistico SPSS Statistics V21 y con el puntaje obtenido se establecio una escala de

respuesta de 5 denominaciones para medir el logro de cada factor Totalmente de Acuerdo,

De Acuerdo, Indiferente. En desacuerdo y Totalmente en desacuerdo.

Tabla 9.
Total de encuestados.

Total Encuestados

N Vaélidos 7

Perdidos 0

Fuente: Elaboracion Propia, extraido de SPSS

Factor 1: Trabajo en Equipo

Tabla 10.
Trabajo en Equipo.

Factor 1: Trabajo en Equipo

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos MUY BAJO 2 28,6 28,6 28,6
BAJO 1 14,3 14,3 42,9
ALTO 1 14,3 14,3 57,1
MUY ALTO 3 42,9 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Para el primer factor critico de éxito, Trabajo en Equipo, el 28.6% de los

trabajadores de la microempresa establece que tiene un nivel Muy Bajo de logro, un 14.3%

de trabajadores indica que obtiene un nivel bajo, mientras que el 57.2% de los encuestados,

indican un nivel de acuerdo de alto y muy alto, lo que refleja que en la empresa si se aplico

este factor.



Figura 1.
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Trabajo en Equipo.

factor_1 (agrupado)

Porcentaje

MUY BAJD BAJD ALTOD MUY ALTO

factor_1 (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia, extraido del SPSS.

Factor 2: Cultura Organizacional y Gestion del Cambio

Tabla N 11.

Cultura Organizacional y Gestion del Cambio

Factor 2: Cultura Organizacional y Gestién del Cambio

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Validos MUY BAJO 2 28,6 28,6 28,6
MEDIO 2 28,6 28,6 57,1
ALTO 2 28,6 28,6 85,7
MUY ALTO 1 14,3 14,3 100,0

Total 7 100,0 100,0
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Fuente: Elaboracion Propia

Para el factor critico de éxito, Cultura Organizacional y Gestion del Cambio, solo un
14.3% de trabajadores indica que obtiene un nivel muy alto, mientras que un 85.8% de los
encuestados, se concentran en el nivel Muy Bajo, Medio y Alto.

Figura 2.
Cultura Organizacional y Gestion del Cambio.

Puntaje_COYGC (agrupado)

Porcentaje

MUY BAJO MEDIO ALTO MUY ALTO
Puntaje_COYGC (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia, extraido del SPSS.

Factor 3: Apoyo Alta Direccion

Tabla 12.
Apoyo Alta Direccion.

Factor 3: Apoyo Alta Direccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Validos MUY BAJO 2 28,6 28,6 28,6
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BAJO 3 42,9 42,9 71,4
MEDIO 1 14,3 14,3 85,7
MUY ALTO 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Para el factor critico de éxito, Apoyo de la Alta Direccion, el 28.6% de los
trabajadores establece que se logré en un nivel Medio y Muy alto, mientras que el 71.5% de
los trabajadores se concentran en el nivel Muy Bajo y Bajo, por lo que la mayoria indica que
este Factor Critico de Exito, no se aplico en la empresa.

Figura 3.
Apoyo de la Alta Direccion.

Puntaje_ApoyoAltaDireccién (agrupado)

Porcentaje

MUY BAJO BAJO MEDIO MUY ALTO

Puntaje_ApoyoAltaDireccion (agrupado)

Fuente: Elaboraciéon propia, extraido del SPSS.
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Factor 4: Plan de Negocio y Vision a Largo Plazo

Tabla 13.
Plan de Negocio y Vision a Largo Plazo.

Factor 4: Plan de Negocio y Vision a Largo Plazo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélidos MUY BAJO 2 28,6 28,6 28,6
BAJO 1 14,3 14,3 42,9
ALTO 1 14,3 14,3 57,1
MUY ALTO 3 42,9 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Para el factor critico de éxito, Plan de Negocio y Vision a Largo Plazo, el 42.9% de
los trabajadores establece que se logré en un nivel Muy Bajo y Bajo, mientras que el 57.2%
de los trabajadores se concentran en el nivel Muy Alto y Alto, por lo que la mayoria indica

que este Factor Critico de Exito, si se aplicd en la empresa.
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Figura 4.
Plan de Negocio y Vision a largo plazo.

Puntaje_PlandeNegocioyVisionaLargoPlazo (agrupado)

Porcentaje

MUY BAJC BAJD ALTO MUY ALTO

Puntaje_PlandeNegocioyVisionaLargoPlazo (agrupado)

Fuente: Elaboracién propia, extraido del SPSS.
Factor 5: Reingenieria de Procesos Comerciales y Personalizacion BPR

Tabla 14.
Reingenieria de Procesos Comerciales BPR y Personalizacion.

Factor 5: Reingenieria de Procesos Comerciales y Personalizacion BPR

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélidos MUY BAJO 1 14,3 14,3 14,3
MEDIO 3 42,9 42,9 57,1
MUY ALTO 3 42,9 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Para el factor critico de éxito, Reingenieria de Procesos Comerciales y
Personalizacion BPR, el 14.3% de los trabajadores establece que se logro en un nivel Muy
Bajo, mientras que el 85.8% de los trabajadores se concentran en el nivel Medio y Muy Alto,
por lo que la mayoria indica que este Factor Critico de Exito, estaria cerca a aplicarse.

Figura 5.
Reingenieria de Procesos Comerciales BPR y personalizacion.

Puntaje_ReingenieriadePCyPersonalizacion (agrupado)

Porcentaje

MUY BAJD MEDIC MUY ALTO

Puntaje_ReingenieriadePCyPersonalizacion (agrupado)

Fuente: Elaboracidon propia, extraido del SPSS.
Factor 6: Comunicacién Efectiva

Tabla 15.
Comunicacion Efectiva.

Factor 6: Comunicacion Efectiva

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
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Validos MUY BAJO 4 57,1 57,1 57,1
MEDIO 1 14,3 14,3 71,4
MUY ALTO 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Para el factor critico de éxito, Comunicacion Efectiva, el 14.3% de los trabajadores
establece que se logré en un nivel Medio, el 28.6% indica que se logré en un nivel Muy alto,
mientras que el 57.1% de los trabajadores se concentran en el nivel Muy Bajo, por lo que la
mayoria indica que este Factor Critico de Exito, no se aplicd en la empresa.

Figura 6.
Comunicacion Efectiva.

Puntaje_ComunicacionEfectiva (agrupado) (agrupado)

Porcentaje

MUY BAJO MEDID MUY ALTO

Puntaje_ComunicacionEfectiva (agrupado) (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia, extraido del SPSS.
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Factor 7: Gestion de Proyectos

Tabla 16.
Gestion de Proyectos.

Factor 7: Gestion de Proyectos

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos MUY BAJO 3 42,9 42,9 42,9
BAJO 2 28,6 28,6 71,4
MEDIO 1 14,3 14,3 85,7
MUY ALTO 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

Para el factor critico de éxito, Gestidn de Proyectos, el 28.6% de los trabajadores
establece que se logré en un nivel Medio y Muy Alto, mientras que el 71.5% de los
trabajadores se concentran en el nivel Muy Bajo y Bajo, por lo que la mayoria indica que este

Factor Critico de Exito, no se aplico en la empresa.
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Figura 7.
Gestion de proyectos.

Puntaje_GestiondeProyectos (agrupado)

Porcentaje

MUY BAJD BAJO MEDID MUY ALTO

Puntaje_GestiondeProyectos (agrupado)

Fuente: Elaboracidn propia, extraido del SPSS.
Factor 8: Pruebas y Solucién de problemas de Software

Tabla 17.
Pruebas y Solucion de problemas de Software.

Factor 8: Pruebas y Solucién de problemas de Software

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Validos MUY BAJO 1 14,3 14,3 14,3
MUY ALTO 6 85,7 85,7 100,0

Total 7 100,0 100,0
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Para el factor critico de éxito, Pruebas y Solucién de problemas de Software, el 14.3%
de los trabajadores establece que se logro en un Muy Bajo, mientras que el 85.7% de los
trabajadores se concentran en el nivel Muy Alto, por lo que la mayoria indica que este Factor
Critico de Exito, si se aplico en la empresa.

Figura 8.
Pruebas y solucién de problemas de Software.

Puntaje_PruebasysoluciondeproblemasdeSoftware (agrupado)

Porcentaje

85,714

|
MUY BAJO MUY ALTO

Puntaje_PruebasysoluciondeproblemasdeSoftware
(agrupado)

Fuente: Elaboracidn propia, extraido del SPSS.
Factor 9: Seguimiento y Evaluacion del Desempefio

Tabla 18.
Seguimiento y Evaluacién del Desempefio.

Factor 9: Seguimiento y Evaluacion del Desempefio

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos MUY BAJO 1 14,3 14,3 14,3

BAJO 3 42,9 42,9 57,1
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ALTO 1 14,3 14,3 71,4
MUY ALTO 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Para el factor critico de éxito, Seguimiento y Evaluacion del Desempefio, el 42.9% de
los trabajadores establecen que se logro en un nivel Alto y Muy Alto, mientras que el 57.2%
de los trabajadores se concentran en el nivel Muy Bajo y Bajo, por lo que la mayoria indica
que este Factor Critico de Exito, no se aplicé en la empresa.

Figura 9.
Seguimiento y Evaluacion del desempefio.

Puntaje_SeguimientoyEvaluaciondelDesempefio (agrupado)

Porcentaje

MUY BAJO BAJO ALTO MUY ALTO

Puntaje_SeguimientoyEvaluaciondelDesempefio
(agrupado)

Fuente: Elaboracion propia, extraido del SPSS.



Factor 10: Campedn del Proyecto

Tabla 19.
Campedn del Proyecto.
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Factor 10: Campedn del Proyecto

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
. acumulado
valido
Vélidos MUY BAJO 1 14,3 14,3 14,3
BAJO 2 28,6 28,6 429
ALTO 1 14,3 14,3 57,1
MUY ALTO 3 42,9 42,9 100,0
Total 7 100,0 100,0

Para el factor critico de éxito, Campedn del Proyecto, el 42.9% de los trabajadores

establecen que se logro en un nivel Bajo y Muy Bajo, mientras que el 57.2% de los

trabajadores se concentran en el nivel Muy Alto y Alto, por lo que la mayoria indica que este

Factor Critico de Exito, si se aplico en la empresa.



Figura 10.
Campedn del Proyecto.

Puntaje_CampeondelProyecto (agrupado)
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Porcentaje

MUY BAJO BAJO ALTO MUY ALTO

Puntaje_CampeondelProyecto (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia, extraido del SPSS.
Factor 11: Estructura Organizativa

Tabla 20.
Estructura Organizativa.

Factor 11: Estructura Organizativa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélidos MUY BAJO 3 42,9 42,9 42,9
MEDIO 1 14,3 14,3 57,1
MUY 3 42,9 42,9 100,0
ALTO
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Para el factor critico de éxito, Estructura Organizativa, el 42.9% de los trabajadores
establecen que se logro en un nivel Muy Bajo, mientras que el 14.3% de los trabajadores
establecen que se logro en un nivel Medio. Sin embargo, otro 42.9% se concentra en el nivel
Muy Alto, es decir, las respuestas estan divididas y son totalmente opuestas, por lo que no se
Ilega a obtener una calificacion por mayoria, dificultando la interpretacion de la tabla.

Figura 11.
Estructura Organizativa.

Puntaje_EstructuraOrganizativa (agrupado)

Porcentaje

MUY BAJD MEDIC MUY ALTO

Puntaje_EstructuraOrganizativa (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia, extraido del SPSS.
Factor 12: Participacion del Usuario

Tabla 21.
Participacion del Usuario

Factor 12: Participacién del Usuario

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
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Validos MUY BAJO 2 28,6 28,6 28,6
MEDIO 4 57,1 57,1 85,7
MUY ALTO 1 14,3 14,3 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Para el factor critico de éxito, Participacion del Usuario, el 57.14% de los trabajadores
establecen que se logrd en un nivel medio, mientras que el 28.57% de los trabajadores
establecen que se logré en un nivel Muy Bajo.

Figura 12.
Participacién del Usuario.

Puntaje_ParticipaciondelUsuario (agrupado)

Porcentaje

MUY BAJO MEDIO MUY ALTO

Puntaje_ParticipaciondelUsuario (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia, extraido del SPSS.



Factor 13: Gestién del Conocimiento

Tabla 22.
Gestidn del Conocimiento.
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Factor 13: Gestion del Conocimiento

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalidos MUY BAJO 3 42,9 42,9 42,9
BAJO 1 14,3 14,3 57,1
ALTO 1 14,3 14,3 71,4
MUY ALTO 2 28,6 28,6 100,0
Total 7 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién Propia

Para el Factor Critico de Exito, Gestion del Conocimiento, el 57.14% de los

trabajadores se concentran en el nivel Bajo y Muy bajo, mientras que el 42.86% se

concentran en los niveles Alto y Muy Alto.
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Figura 13.
Gestidn del conocimiento.

Puntaje_GestiondelConocimiento (agrupado)

Porcentaje

ML BAJD BAJO ALTO MUY ALTO

Puntaje_GestiondelConocimiento (agrupado)

Fuente: Elaboracion propia, extraido del SPSS.

En vista que los resultados obtenidos a primera instancia, carecen de clarificacion,
puesto que notamos diferentes tipos de respuestas, se considera que no es suficiente
permanecer con una primera interpretacion, por este motivo, se decide ponderar las
respuestas, para obtener una calificacion en conjunto, tomando en cuenta cada una de las
opiniones obtenidas en las encuestas, sin que predomine una mayoria. Una vez obtenida las
medias de las respuestas por cada trabajador, las cuales fueron agrupadas reuniendo aquellas
pertenecientes a cada uno de los 13 factores criticos de éxito para la implementacién de un
ERP, se visualizan las ponderaciones de las valoraciones dadas por los trabajadores de la

empresa, las cuales seran presentadas en el siguiente cuadro:
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Tabla 23.
Ponderacion de la valoracion de respuestas agrupadas por factor.

F1L. F2 K3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11 Fl12 F13

R1G |450 350 5.00 450 5.00 4.00 4.40 450 433 4.00 4.00 5.00 457

R2G |3.75 4.00 3.00 450 450 200 3.60 450 3.00 500 2.00 3.00 4.00

R3G |[4.00 3.00 3.75 450 5.00 2.00 240 450 4.67 500 4.00 100 4.43

R4T | 275 3.67 3.00 400 450 150 2.60 5.00 4.67 5.00 4.00 3.00 257

R5T |200 283 200 250 500 250 3.00 450 1.67 1.00 2.00 3.00 2.29

R6T |[400 333 275 250 4.00 350 240 400 267 500 200 100 2.43

R7T |175 367 150 3.00 450 200 180 150 3.00 400 3.00 3.00 3.14

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.3 Analisis Inferencial: Diferencia entre las opiniones de los miembros.

Este tipo de analisis se realiza para evaluar si existe diferencia significativa entre la
media de las respuestas de los encuestados por cada factor critico de éxito, con el fin de
demostrar la valoracion promedio exacta percibida por los miembros de la empresa por cada
factor y ver si son iguales o distintas, para ello, se realizé un andlisis de la varianza ANOVA
en SPSS, sin embargo, es necesario contar con hipétesis con el fin de validarlas o rechazarlas,
por este motivo, se procede a formularlas y son las siguientes:

HO: Las medias de las respuestas de los encuestados son iguales

H1: Las medias de las respuestas de los encuestados son diferentes.
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Promedio de respuestas de los miembros de la empresa por cada factor.

71

Descriptivos

N°® N. Media Desviacion Error Intervalo de confianza para Minimo Méaximo
FCE  Enc. tipica tipico la media al 95%
Limite inferior Limite
superior
1 7 3,2500 1,08012 ,40825 2,2511 4,2489 1,75 4,50
2 7 3,4286 ,40822 ,15429 3,0510 3,8061 2,83 4,00
3 7 3,0000 1,14564 43301 1,9405 4,0595 1,50 5,00
4 7 3,6429 ,94491 ,35714 2,7690 4,5168 2,50 4,50
5 7 4,6429 , 37796 ,14286 4,2933 4,9924 4,00 5,00
6 7 2,5000 ,91287 ,34503 1,6557 3,3443 1,50 4,00
7 7 2,8857 ,87069 ,32909 2,0805 3,6910 1,80 4,40
8 7 4,0714 1,17006 44224 2,9893 5,1536 1,50 5,00
9 7 3,4300 1,14965 43453 2,3667 4,4933 1,67 4,67
10 7 4,1429 1,46385 ,55328 2,7890 5,4967 1,00 5,00
11 7 3,0000 1,00000 ,37796 2,0752 3,9248 2,00 4,00
12 7 2,7143 1,38013 52164 1,4379 3,9907 1,00 5,00
13 7 3,3471 ,97466 ,36839 2,4457 4,2486 2,29 4,57
Total 91 3,3889 1,13158 ,11862 3,1532 3,6246 1,00 5,00

Fuente: Elaboracion Propia, extraido del SPSS

Una vez obtenido el cuadro presentado por el software, el cual nos muestra el valor

medio de las respuestas dadas por los encuestados por cada uno de los 13 Factores Criticos

de Exito, se procede a evaluar el resultado del nivel de significancia, para afirmar o

rechazar la hipétesis nula.

Tabla 25.
ANOVA de factores criticos de éxito

ANOVA de un factor

Suma de gl Media

cuadrados cuadratica

Sig.
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Inter-grupos 31,475 12 2,623 2,442 ,009
Intra-grupos 83,768 78 1,074
Total 115,243 90

Fuente: Elaboracion Propia
Este cuadro nos indica el nivel de significancia obtenida en nuestro analisis, nos arroja un
valor de 0.009, que es menor a 0,05 y con ello, se rechaza la hipotesis nula y afirmamos que
las medias de las respuestas por cada grupo o Factor critico de éxito presentan diferencia
significativa.

Para saber especificamente que Factores Criticos de Exito son diferentes entre si, 0 si
existe nivel de significancia, se realiza una prueba post-hoc.

Tabla 26.
Comparaciones Mdltiples Post - hoc.

Comparaciones multiples

FACTORES FACTORES Diferencia Error Sig. Intervalo de confianza al
de medias tipico 95%

(1-J) Limite Limite

inferior superior

1 2 -,17857 43643 1,000 -2,5808 2,2237
3 ,25000 59512 1,000 -2,4654 2,9654

4 -,39286 54242 1,000 -2,8790 2,0933

5 -1,39286 43252 ,653 -3,8148 1,0291

6 ,75000 53452 1,000 -1,7080 3,2080

7 ,36429 52437 1,000 -2,0604 2,7890

8 -,82143 ,60187 1,000 -3,5701 1,9273

9 -,18000 59622 1,000 -2,9008 2,5408

10 -,89286 ,68760 1,000 -4,1158 2,3301

11 ,25000 ,55635 1,000 -2,2904 2,7904

12 53571 ,66240 1,000 -2,5398 3,6113

13 -,09714 ,54989 1,000 -2,6118 2,4175

2 1 ,17857 43643 1,000 -2,2237 2,5808
3 42857 45968 1,000 -2,1354 2,9925

4 -,21429 ,38905 1,000 -2,2876 1,8591

5 -1,21429" ,21027 ,007 -2,1745 -,2541

6 ,92857 ,37796 ,953 -1,0682 2,9253
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7 54286 36346 1,000 -1,3541 2,4398
8 -,64286 46839 1,000 -3,2673 1,9816
9 -,00143 46111 1,000 -2,5753 2,5724
10 -,71429 57439 1,000 -4,0726 2,6440
11 42857 40824 1,000 -1,7778 2,6350
12 71429 54398 1,000 -2,4342 3,8628
13 ,08143 ;39939 1,000 -2,0636 2,2264
1 -,25000 59512 1,000 -2,9654 2,4654
2 -,42857 45968 1,000 -2,9925 2,1354
4 -,64286 56129 1,000 -3,2309 1,9452
5 -1,64286 45597 471 -4,2277 ,9420
6 ,50000 55367 1,000 -2,0642 3,0642
7 11429 54387 1,000 -2,4223 2,6509
8 -1,07143 ,61893 1,000 -3,8927 1,7499
9 -,43000 61344 1,000 -3,2259 2,3659
10 -1,14286 70258 1,000 -4,4050 2,1192
11 ,00000 57477 1,000 -2,6350 2,6350
12 28571 67794 1,000 -2,8379 3,4093
13 -,34714 56851 1,000 -2,9596 2,2654
1 39286 54242 1,000 -2,0933 2,8790
2 21429 ,38905 1,000 -1,8591 2,2876
3 64286 56129 1,000 -1,9452 3,2309
5 -1,00000 38465 921 -3,0892 1,0892
6 1,14286 49659 ,959 -1,1213 3,4070
7 75714 48564 1,000 -1,4610 2,9753
8 -,42857 56844 1,000 -3,0565 2,1993
9 21286 56246 1,000 -2,3817 2,8074
10 -,50000 65854 1,000 -3,6711 2,6711
11 64286 ,52001 1,000 -1,7296 3,0153
12 92857 63219 1,000 -2,0772 3,9344
13 29571 ,51309 1,000 -2,0435 2,6349
1 1,39286 43252 ,653 -1,0291 3,8148
2 1,21429" 21027 ,007 2541 2,1745
3 1,64286 45597 471 -,9420 4,2277
4 1,00000 38465 921 -1,0892 3,0892
6 2,14286" 37344 ,033 ,1315 4,1542
7 1,75714 35876 ,084 -,1525 3,6668
8 57143 46474 1,000 -2,0743 3,2171
9 1,21286 45741 919 -1,3820 3,8077
10 ,50000 57143 1,000 -2,8815 3,8815
11 1,64286 ,40406 264 -,5812 3,8669
12 1,92857 54085 521 -1,2430 5,1001
13 1,29571 39512 ,600 -,8662 3,4576
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1 -,75000 ,53452 1,000 -3,2080 1,7080
2 -,92857 37796 ,953 -2,9253 1,0682
3 -,50000 ,55367 1,000 -3,0642 2,0642
4 -1,14286 ,49659 ,959 -3,4070 1,1213
5 -2,14286" ,37344 ,033 -4,1542 -,1315
7 -,38571 47681 1,000 -2,5604 1,7890
8 -1,57143 ,56092 ,733 -4,1770 1,0341
9 -,93000 ,55485 1,000 -3,5009 1,6409
10 -1,64286 ,65205 ,909 -4,8078 1,5221
11 -,50000 91177 1,000 -2,8386 1,8386
12 -,21429 ,62543 1,000 -3,2097 2,7812
13 -,84714 ;50473 1,000 -3,1507 1,4564
1 -,36429 92437 1,000 -2,7890 2,0604
2 -,54286 ,36346 1,000 -2,4398 1,3541
3 -,11429 ,54387 1,000 -2,6509 2,4223
4 -, 15714 ,48564 1,000 -2,9753 1,4610
5 -1,75714 ,35876 ,084 -3,6668 ,1525
6 ,38571 47681 1,000 -1,7890 2,5604
8 -1,18571 ,55125 ,987 -3,7658 1,3943
9 -,54429 ,54508 1,000 -3,0880 1,9994
10 -1,25714 ,64376 ;999 -4,4175 1,9032
11 -,11429 ,50116 1,000 -2,4123 2,1837
12 ,17143 61677 1,000 -2,8142 3,1570
13 -,46143 ,49397 1,000 -2,7219 1,7990
1 ,82143 ,60187 1,000 -1,9273 3,5701
2 ,64286 ,46839 1,000 -1,9816 3,2673
3 1,07143 ,61893 1,000 -1,7499 3,8927
4 42857 ,56844 1,000 -2,1993 3,0565
5 -,57143 46474 1,000 -3,2171 2,0743
6 1,57143 ,56092 ,733 -1,0341 4,1770
7 1,18571 ,55125 ,987 -1,3943 3,7658
9 ,64143 ,61999 1,000 -2,1846 3,4674
10 -,07143 ,70831 1,000 -3,3504 3,2075
11 1,07143 ,58175 ;999 -1,6007 3,7435
12 1,35714 ,68388 ,997 -1,7866 4,5009
13 , 12429 ,57557 1,000 -1,9266 3,3752
1 ,18000 ,59622 1,000 -2,5408 2,9008
2 ,00143 46111 1,000 -2,5724 2,5753
3 ,43000 ,61344 1,000 -2,3659 3,2259
4 -,21286 ,56246 1,000 -2,8074 2,3817
5 -1,21286 45741 ,919 -3,8077 1,3820
6 ,93000 ,55485 1,000 -1,6409 3,5009
7 ,54429 ,54508 1,000 -1,9994 3,0880
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8 -,64143 ,61999 1,000 -3,4674 2,1846
10 -,711286 ,70352 1,000 -3,9776 2,5519
11 ,43000 ,57591 1,000 -2,2110 3,0710
12 , 71571 ,67891 1,000 -2,4111 3,8425
13 ,08286 ,56967 1,000 -2,5359 2,7016

10 1 ,89286 ,68760 1,000 -2,3301 4,1158

2 , 11429 57439 1,000 -2,6440 4,0726

3 1,14286 ,710258 1,000 -2,1192 4,4050
4 ,50000 ,65854 1,000 -2,6711 3,6711

5 -,50000 ,57143 1,000 -3,8815 2,8815

6 1,64286 ,65205 ,909 -1,5221 4,8078

7 1,25714 ,64376 ;999 -1,9032 4,4175

8 ,07143 ,70831 1,000 -3,2075 3,3504

9 , 711286 ,710352 1,000 -2,5519 3,9776
11 1,14286 ,67006 1,000 -2,0445 4,3302
12 1,42857 ,716042 ,999 -2,0410 4,8981
13 719571 ,66470 1,000 -2,3833 3,9748

11 1 -,25000 ,55635 1,000 -2,7904 2,2904

2 -,42857 ,40824 1,000 -2,6350 1,7778

3 ,00000 ST477 1,000 -2,6350 2,6350
4 -,64286 ,52001 1,000 -3,0153 1,7296

5 -1,64286 ,40406 ,264 -3,8669 ,5812

6 ,50000 91177 1,000 -1,8386 2,8386

7 ,11429 ,50116 1,000 -2,1837 2,4123

8 -1,07143 58175 ,999 -3,7435 1,6007

9 -,43000 57591 1,000 -3,0710 2,2110
10 -1,14286 ,67006 1,000 -4,3302 2,0445
12 ,28571 ,64418 1,000 -2,7435 3,3150
13 -,34714 92779 1,000 -2,7531 2,0589

12 1 -,53571 ,66240 1,000 -3,6113 2,5398

2 -,71429 ,54398 1,000 -3,8628 2,4342

3 -,28571 67794 1,000 -3,4093 2,8379
4 -,92857 ,63219 1,000 -3,9344 2,0772

5 -1,92857 ,54085 521 -5,1001 1,2430

6 ,21429 ,62543 1,000 -2,7812 3,2097

7 -, 17143 ,61677 1,000 -3,1570 2,8142

8 -1,35714 ,68388 ,997 -4,5009 1,7866

9 -, 71571 ,67891 1,000 -3,8425 2,4111
10 -1,42857 ,76042 ;999 -4,8981 2,0410
11 -,28571 ,64418 1,000 -3,3150 2,7435
13 -,63286 ,63861 1,000 -3,6504 2,3847

13 1 ,09714 ,54989 1,000 -2,4175 2,6118

2 -,08143 ;39939 1,000 -2,2264 2,0636



34714
-,29571

-1,29571

84714
46143
-,712429
-,08286
-, 79571
34714
,63286

,56851
,51309
,39512
,50473
,49397
,01557
,56967
,66470
92779
,63861

1,000
1,000
,600
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000
1,000

-2,2654
-2,6349
-3,4576
-1,4564
-1,7990
-3,3752
-2,7016
-3,9748
-2,0589
-2,3847
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2,9596
2,0435
,8662
3,1507
2,7219
1,9266
2,5359
2,3833
2,7531
3,6504

*, La diferencia de medias es significativa al nivel 0.05.

Fuente: Elaboracion propia, extraido del spss

En este cuadro se detallan aquellos factores especificos que presentan diferencia,

segun el analisis de comparaciones multiples de ANOVA, revisamos como indicador el nivel

de significancia, el cual debe ser < a 0,05, para indicar si existe diferencia significativa.

Los resultados indican que el Factor Critico de Exito 2: Cultura Organizacional y

Gestion del Cambio, 5: Reingenieria de Procesos Comerciales BPR y Personalizacion y 6:

Comunicacidn Efectiva presentan diferencia.

4.2.4 Analisis Comparativo: Opiniones entre gerente y trabajadores

4.2.4.1 Relacién Factores — Puesto

Tabla N 27.
Relacion entre factor - puesto.



N Media Desviacion Intervalo de Minimo  Maximo
tipica confianza para la
media al 95% 77
Limite Limite
inferior superior

Media_F1 Gerentes 3 4,0833 ,38188 3,1347 5,0320 3,75 4,50
Trabajadores 4 2,6250 1,01036 1,0173 4,2327 1,75 4,00

Total 7 3,2500 1,08012 2,2511 4,2489 1,75 4,50

Media_F2 Gerentes 3 3,5000 ,50000 2,2579 4,7421 3,00 4,00
Trabajadores 4 3,3750 ;39711 2,7431 4,0069 2,83 3,67

Total 7 3,4286 ,40822 3,0510 3,8061 2,83 4,00

Media_F3 Gerentes 3 3,9167 1,01036 1,4068 6,4265 3,00 5,00
Trabajadores 4 2,3125 ,68845 1,2170 3,4080 1,50 3,00

Total 7 3,0000 1,14564 1,9405 4,0595 1,50 5,00

Media_F4 Gerentes 3 4,5000 ,00000 4,5000 4,5000 4,50 4,50
Trabajadores 4 3,0000 ,70711 1,8748 4,1252 2,50 4,00

Total 7 3,6429 ,94491 2,7690 4,5168 2,50 4,50

Media_F5 Gerentes 3 48333 ,28868 4,1162 5,5504 4,50 5,00
Trabajadores 4 4,5000 ,40825 3,8504 5,1496 4,00 5,00

Total 7 4,6429 ,37796 4,2933 4,9924 4,00 5,00

Media_F6 Gerentes 3 2,6667 1,15470 -,2018 5,5351 2,00 4,00
Trabajadores 4 2,3750 ,85391 1,0162 3,7338 1,50 3,50

Total 7 2,5000 ,91287 1,6557 3,3443 1,50 4,00

Media_F7 Gerentes 3 3,4667 1,00664 ,9660 5,9673 2,40 4,40
Trabajadores 4 2,4500 ,50000 1,6544 3,2456 1,80 3,00

Total 7 2,8857 ,87069 2,0805 3,6910 1,80 4,40

Media_F8 Gerentes 34,5000 ,00000 4,5000 4,5000 4,50 4,50
Trabajadores 4 3,7500 1,55456 1,2763 6,2237 1,50 5,00

Total 7 4,0714 1,17006 2,9893 5,1536 1,50 5,00

Media_F9 Gerentes 3 4,0000 ,88255 1,8076 6,1924 3,00 4,67
Trabajadores 4 3,0025 1,24722 1,0179 4,9871 1,67 4,67

Total 7 3,4300 1,14965 2,3667 4,4933 1,67 4,67

Media F10 Gerentes 3 4,6667 ,57735 3,2324 6,1009 4,00 5,00
Trabajadores 4 3,7500 1,89297 ,7379 6,7621 1,00 5,00

Total 7 4,1429 1,46385 2,7890 5,4967 1,00 5,00

Media_F11 Gerentes 3 3,3333 1,15470 ,4649 6,2018 2,00 4,00
Trabajadores 4 2,7500 ,95743 1,2265 4,2735 2,00 4,00

Total 7 3,0000 1,00000 2,0752 3,9248 2,00 4,00

Media_F12 Gerentes 3 3,0000 2,00000 -1,9683 7,9683 1,00 5,00
Trabajadores 4 2,5000 1,00000 ,9088 4,0912 1,00 3,00

Total 7 2,7143 1,38013 1,4379 3,9907 1,00 5,00

Media_F13 Gerentes 34,3333 29704 3,5954 5,0712 4,00 4,57
Trabajadores 4 2,6075 ,37295 2,0141 3,2009 2,29 3,14

Total 7 3,3471 ,97466 2,4457 4,2486 2,29 4,57




78

Tabla 28.
ANOVA de la relacion factor - puesto.
ANOVA de un factor
Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica

Media_F1 Inter-grupos 3,646 3,646 5,435 ,067
Intra-grupos 3,354 ,671
Total 7,000

Media_F2 Inter-grupos ,027 ,027 ,138 126
Intra-grupos 973 ,195
Total 1,000

Media F3 Inter-grupos 4,411 4,411 6,368 ,053
Intra-grupos 3,464 ,693
Total 7,875

Media_F4 Inter-grupos 3,857 3,857 12,857 ,016
Intra-grupos 1,500 ,300
Total 5,357

Media_F5 Inter-grupos ,190 ,190 1,429 ,286
Intra-grupos ,667 ,133
Total ,857

Media_F6 Inter-grupos ,146 ,146 ,150 714
Intra-grupos 4,854 971
Total 5,000

Media_F7 Inter-grupos 1,772 1,772 3,191 ,134
Intra-grupos 2,777 ,555
Total 4,549

Media_F8 Inter-grupos ,964 ,964 ,665 ,452
Intra-grupos 7,250 1,450
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Total 8,214

Media_F9 Inter-grupos 1,706 1,706 1,370 ,295
Intra-grupos 6,224 1,245
Total 7,930

Media_F10 Inter-grupos 1,440 1,440 ,631 ,463
Intra-grupos 11,417 2,283
Total 12,857

Media_F11 Inter-grupos ,b83 ,583 ,538 ,496
Intra-grupos 5,417 1,083
Total 6,000

Media_F12 Inter-grupos 429 429 ,195 677
Intra-grupos 11,000 2,200
Total 11,429

Media_F13 Inter-grupos 5,106 5,106 42,999 ,001
Intra-grupos ,594 ,119
Total 5,700

Fuente: Elaboracion propia, extraido del spss

En este cuadro podemos notar que existen factores en los que las opiniones de
gerentes y trabajadores varian con respecto a sus medias, entre ellos destacan a primera vista

los factores 1, 3, 4, 7 y 13 que son aquellos donde las opiniones contrastan de manera muy

notoria, pudiéndose afirmar que los gerentes valoran de manera mas positiva dichos factores.

Sin embargo, realizando el ANOVA demostrado en la Tabla 28, los factores que presentan
nivel de significacién < 0.05 son el 3, 4 y 13, confirmandose de esta manera la diferencia

entre las opiniones de gerentes y trabajadores en dichos factores.



4.2.5 Consolidado de los Factores Criticos de Exito

Tabla 29.

Promedio de Valoracion de los Factores Criticos de Exito en la microempresa

80

N° Factores Criticos de Exito Medias de Promedio
Factor FCE Medias
1 Trabajo en Equipo 3.3 3.37
2 Clima Org. y Gestion del Cambio 3.4 3.37
3 Apoyo de la Alta Direccion 3 3.37
4 Plan de Negocio y Vision a Largo Plazo 3.6 3.37
5 BPR y Personalizacion 4.6 3.37
6 Comunicacion Efectiva 2.5 3.37
7 Gestion de Proyectos 2.9 3.37
8 Pruebas y Solucién de problemas de Software 4 3.37
9 Seguimiento y Evaluacion del desempefio 3.4 3.37
10 Campeon del Proyecto 4.1 3.37
11 Estructura Organizativa 3 3.37
12 Participacion del Usuario 2.7 3.37
13 Gestion del Conocimiento 3.3 3.37

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 14.
Gréfico de barras del promedio de valoracién de los factores criticos de éxito.

Promedio de Valoracion de los Factores Criticos de Exito en
la Empresa Familiar

5
4.5
4
3.5 - -
3
2.5
2
15
1
0.5
0 . . . .
: > & @ & ¢ QD x© O 8
\'\f\o éo@ ESEP & s _&\b ¥ S N &boo -@&
Q,(OQ» \O‘b- Q\&@C) 4\% &Q Qi@) ,&Qﬁ \Q(Q\O ‘b,é}o Q&OAS (b&‘\) \0% 0@
UG ¢ . o S T O M O R
o Y S N ¥ @ & Q) N
@6& &OQ \@v & & '&o & g(’ SR OOQ e}o
. *\ <> ) C) ,&N Q)% (b',é‘ Q)\
SRS 4 e
S

Fuente: Elaboracion Propia

En el presente gréfico, se representan las medias obtenidas por cada Factor Critico de
Exito, las cuales se obtienen a partir de las valoraciones de cada uno de los trabajadores de la
empresa.

Los resultados indican que, durante la implementacién de un ERP en la
microempresa, los miembros perciben que los Factores Criticos de Exito que fueron mejor
atendidos fueron Plan de Negocio y Vision a Largo Plazo, Reingenieria de Procesos
Comerciales BPR y personalizacion, Pruebas y Solucion de problemas de Software y

Campeon del Proyecto, es decir el 30.76% del total de Factores Criticos de Exito.
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Asi mismo, los que se encuentran en un nivel medio son Trabajo en Equipo, Clima
Organizacional y Gestion del Cambio, Seguimiento y Evaluacion de Desempefio y Gestion

del Conocimiento, reuniendo un 30.76% de Factores Criticos de Exito.

Sin embargo, los factores criticos de éxito que han sido menor valorados, dentro de la
empresa son: Apoyo de la Alta Direccion, Comunicacion Efectiva, Gestion de Proyectos,
Estructura Organizativa y Participacion del Usuario, siendo especificamente, un 38.46% del

total de factores.

4.2.6 Diagnéstico de las fallas por cada factor critico de éxito

El diagnostico de las fallas presentadas en este trabajo, se realiza mediante el andlisis
de la calificacion general que los miembros de la microempresa respondieron por cada
indicador o item presentado en el cuestionario.

Con respecto al factor Apoyo de la Alta Direccion, la microempresa presento fallas en
la programacién de reuniones por parte de sus directivos, por ello se refleja ademas que, al no
haber una correcta comunicacion entre ellos, la informacion acerca de los procesos y el
impacto de la implementacion del sistema ERP es media, en consecuencia, la supervisiéon y la
participacion de la gerencia en la toma de decisiones no se ejerce en su totalidad.

En el Factor Critico de Exito, Comunicacion Efectiva, la empresa presento fallas
debido a que no establece un proceso formal de resolucion de conflictos y prevencion de
riesgos dejando carta libre a que los trabajadores no sepan cémo reaccionar ante un
desperfecto, y que sus acciones no estén sujetas a una guia, puesto que no tienen nada
establecido, por otro lado, la comunicacion entre trabajadores no es del todo adecuada, ya que
no suele ser abierta ni continua.

Dentro del factor Gestidn de Proyectos, la empresa falla al no ejercer una supervision

de manera adecuada, ya que no se asigna una persona encargada del proyecto en especifico,
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y/o un grupo de personas que dirijan la implementacion del ERP, ademés de no haberse
definido el alcance del proyecto, este aspecto se corrobora también en el factor Estructura
Organizativa. Por ultimo, en el Factor Critico de Exito, Participacion del Usuario, se puede
notar que en la empresa, no se estan tomando en cuenta, de manera ideal, las opiniones de los
usuarios finales del sistema ERP, ello puede contribuir a que los usuarios se sientan
desmotivados al percibir que no estan siendo escuchados dentro de la organizacion y, por
ende, no se puedan mejorar aspectos basicos para el logro de un trabajo mas eficiente.
Capitulo V. Discusion

El uso de factores criticos de éxito para la implementacion de un ERP en
microempresas es fundamental debido a la importancia que este tipo de empresa cumple en
las economias, por ello su ejecucion adapta los procesos comerciales de manera general en
las microempresas obligandolas a mejorar en diferentes areas y contribuir de manera directa a
su crecimiento.

En esta investigacion, se consideran 13 factores criticos de éxito a evaluar dentro de la
empresa bajo estudio, de los cuales se hacen mencidn en el marco tedrico, debido a que, por
medio de una extensa revision de la literatura, se establecen un nimero limitado de factores
que se consideran determinantes al momento de realizar la implementacion de un sistema
ERP dentro de una empresa, independientemente de su clasificacion. Aquellos factores
mencionados se corroboran con el estado del arte, ya que diversos autores presentan en su
gran mayoria una similitud en cuanto a denominacién y cantidad de los mismos, como es el
caso del estudio realizado por (Francoise, Borgault, & Pellerin, 2009) de quienes se considerd
a los 13 factores criticos de éxito mencionados en la investigacion (Quintero, 2018), donde
busca identificar factores criticos de éxito en PYMES e identifica también 13 factores criticos

de éxito para la implementacion de un ERP, asi mismo en otra investigacion, se establecieron
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10 factores criticos de éxito que guardan una estrecha similitud con los mencionados (Correa,
2021).

Asi mismo, en los resultados de la investigacion, se determina que los Factores
Criticos de Exito que han sido utilizados por la empresa bajo estudio son: Plan de Negocio y
Vision a Largo Plazo, Reingenieria de Procesos Comerciales BPR y personalizacion, Pruebas
y Solucion de problemas de Software y Campeodn del Proyecto, es decir el 30.76% del total
de Factores Criticos de Exito mencionados en este estudio, los cuales, comparados con el
estado del arte, el factor Reingenieria de Procesos comerciales y Plan de Negocio y vision a
largo plazo son algunos de los factores que mas contribuyen a que el proceso de
implementacion de un sistema ERP en una microempresa tenga exito. En diferentes estudios
se hacen mencidn de manera reiterativa de otros factores como Apoyo de la Alta direccion,
Gestion del Cambio, Gestidn del proyecto, Seguimiento y Evaluacion de Desempefio,
Trabajo en Equipo y Participacion del Usuario, los cuales contribuyen de manera especial al
logro del proyecto de la empresa de manera exitosa, ellos poseen especial relevancia debido a
que a lo largo del desarrollo del trabajo se menciona el rol que el gerente debe desempefiar
durante la ejecucién del proyecto de implantacion el cual debe involucrarse y adaptarse en
conjunto con la organizacion, ademas de realizar el monitoreo de las actividades realizadas,
por lo que se entiende que es un trabajo que lo realizan todos los miembros y se contribuye en
general a que se consiga una buena gestion del proyecto, sin embargo, la microempresa bajo
estudio ubica el factor apoyo de la alta direccion, gestion de proyectos y participacion del
Usuario como aquellos factores de los que no se hizo uso, contribuyendo de esta manera a
que no se implementen la totalidad de factores criticos de éxito en la microempresa. Asi
mismo, la empresa ubica otros factores criticos de éxito que se encuentran en un nivel medio,
los cuales son Trabajo en Equipo, Clima Organizacional y Gestion del Cambio, Seguimiento

y Evaluacion de Desempefio y Gestion del Conocimiento, reuniendo otro 30.76% de Factores
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Criticos de Exito, el cual es el mismo porcentaje que presentan los factores que si han sido
utilizados por la microempresa y dentro de ellos se mencionan aquellos factores que
contribuyen a que el ERP se implemente de manera exitosa en las empresas, los cuales si no
son mejorados contribuiria a que el proyecto fracase (Infantino, 2016).

Con respecto al resultado de la investigacion donde se identifica la existencia de
diferencia significativa en las opiniones de los gerentes y trabajadores, los gerentes muestran
una opinién mas optimista con respecto a la de los empleados en los factores 3: Apoyo de la
Alta Direccion, 4: Plan de Negocio y Visién a Largo plazo y 13: Gestion del conocimiento,
los cuales presentan preguntas relacionadas al rol del gerente durante la ejecucion del
proyecto de implementacion del sistema ERP, donde se puede tomar en cuenta la respuesta
de los empleados como las que obtienen mayor veracidad, ya que, de manera inusual los
gerentes podrian autocalificarse de mala manera, ademas, la microempresa bajo estudio,
presenta la caracteristica de ser familiar, por lo que los que desempefian la funcién de
gerentes de la empresa son los mismos propietarios 0 miembros de la misma familia, quienes
en ocasiones no suelen tener la instruccion adecuada para poder llevar a cabo una gestién de
un proyecto de implementacion de un ERP, considerando que es un tema actual, el cual debe
ser implementado siguiendo diferentes lineamientos que en la empresa, segun la calificacion
de sus colaboradores, no se siguieron. Este hecho se contrasta con diversos estudios que
establecen que, por lo general, una microempresa se crea bajo la modalidad de subsistencia,
en consecuencia los que asumen la gerencia son los mismos propietarios, quienes suelen no
tener conocimientos de gestién empresarial (Gamero, 2014), por ende, no existe conciencia
por parte del propietario sobre la importancia de la adopcién de estrategias relacionadas a la
innovacion y adopcién de tecnologias de informacion, (Madrigal, 2006), hecho que es
confirmado ademas en un estudio el cual identifica las fallas al momento de implementar un

sistema ERP en las empresas, dentro de la dimension logistica, establece que es competencia
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de la alta gerencia y la direccion de la empresa tomar conciencia de su importancia (Ruiz &
Meza, 2017).

Con respecto al diagndstico de las fallas en el factor Apoyo de la Alta direccién, los
miembros de la microempresa calificaron con bajo puntaje a la programacion de reuniones
por parte de sus directivos, ademas establecen que no se brinda de manera adecuada
informacidn acerca de los procesos y el impacto de la implementacion, asi como también la
supervision y la participacion de la gerencia en la toma de decisiones, la cual no se ejerce en
su totalidad, este aspecto se contrasta con diversos estudios que establecen que la ausencia de
participacion de areas claves del negocio apenas inicia el proyecto impide una correcta
configuracién del mismo y también por no llevar a cabo una correcta planificacion antes,
durante y después de la implementacién del sistema ERP, puede traer como consecuencia un
incremento en los tiempos y costos establecidos, aumentando el porcentaje de fracasos en
empresas que deseen implementar un ERP entre un 67% y 90% (Ruiz & Meza, 2017).

Ademas, en el factor critico de éxito, Comunicacion Efectiva, la empresa no obtiene
una buena calificacién en establecer un proceso formal de resolucion de conflictos y
prevencion de riesgos y en la comunicacion entre trabajadores ya que no suele ser abierta ni
continua, sin embargo, en un estudio donde se logra implementar un sistema ERP de manera
exitosa, se establecen diferentes planes estratégicos dentro de la empresa, uno de ellos es
definir un plan de gestion de riesgos (Alvarez, Cifuentes, & Parada, 2021). Dentro del factor
Gestion de Proyectos, la empresa no ejerce una supervi