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RESUMEN

El objetivo principal es determinar el impacto de implementar un ERP en los procesos de ventas,
almacén, compras y relacion con los clientes de la ferreteria “Santa Cruz”, en la ciudad de
Cajamarca, en el afio 2019. Los antecedentes mostrados indican en su mayoria que la
implementacion de un ERP en una PYME tiene un impacto positivo y el mismo se evidencia en
las referencias citadas. Sin embargo, no se debe dejar de mencionar que este tipo de impacto no se
da en un 100% en todas las pequefias empresas. La investigacion es aplicada, tiene un disefio cuasi
experimental y longitudinal; para la recoleccién de informacion se aplicé una encuesta, en la cual
se tuvo una muestra de 69 clientes y 4 colaboradores de la organizacidn, una entrevista al gerente
y observacion directa. Los resultados muestran que, antes de implementar el ERP Odoo dentro de
la organizacion, las actividades en sus procesos se realizaban de manera mixta, utilizando un Excel
y un cuaderno, asimismo, no se tenia un control de la informacion y existian confusiones al
momento de realizar transacciones y realizar actividades diarias. Finalmente, se concluye que
implementar el sistema ERP Odoo en su version 7 dentro de la Ferreteria tiene un impacto positivo

€n SusS Procesos.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

En la actualidad, las organizaciones se enfrentan a un entorno constantemente versatil; el
aumento de la competencia, la mejora de procesos, o la progresiva importancia de la incorporacion
de la tecnologia, son herramientas de doble filo para la empresa moderna, la cual puede alcanzar
beneficios con estas caracteristicas importantes o, por el contrario, puede perder parte de su
competitividad e incluso llegar a la desaparicion total del mercado (Ortega, Martinez & Hoyos,

2006).

La evolucion de las tecnologias y la globalizacion es de tal magnitud que apenas
empezamos a entender sus efectos. Con respecto a las tecnologias en PYMES, existe un consenso
en el sentido que, si las empresas no adoptan estas nuevas tecnologias, muy probablemente no
puedan sobrevivir en el nuevo entorno. Esta informacion se deriva del hecho de que la mayoria de
las organizaciones estan adoptando nuevas tecnologias de informacidn, lo que tiende a incrementar
aun mas la brecha de la productividad que existe entre las empresas grandes y pequefias (Monge,

Alfaro & Alfaro, 2005).

Segun Stair & Reynolds (2010) al momento de querer incorporar algin tipo de sistema en
la organizacion es necesario tener en cuenta que tipo es el mas adecuado, ya que es preciso que las
empresas implementen un sistema de informacion que soporte las actividades que desarrolla para
agregar valor a sus productos y servicios y no se cometa el error de implementar un sistema que,
en vez de generar beneficios, genere desventajas para la misma. Es claro que existen diferentes
tipos de sistemas de informacion, pero el mas adecuado para las pequefias y medianas empresas es

el ERP (Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales) ya que es un software a nivel
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operativo que automatiza los procesos y que en relacion a los sistemas a nivel estratégico y los
enfocados al soporte de la toma de decisiones es mucho mas flexible y se enfoca primordialmente
recolectar, almacenar y procesar la informacion. Este tipo de sistema constituye la base para poder
organizar los procesos y la informacién dentro de la organizacion, a diferencia de los sistemas
enfocados a la toma de decisiones que se orientan a generar informes basados en los datos que
generan los sistemas del nivel operacional y por otro lado los estratégicos, que se enfocan en buscar
una ventaja competitiva a raiz de estrategias, planes y acciones que tenga la organizacion. Ademas,
existe gran variedad de sistemas ERP en el mercado y su implementacién es menos costosa en

relacion a otros pues hay una gran diversidad de ERP's de licenciamiento gratuito.

Para tener un contexto en cuanto a la formalidad de las empresas a nivel mundial y su
respectiva categorizacion, Farro (2012) menciona que, en los 14 paises grandes del mundo, existen
al menos 8.4 millones de empresas formales. De ellas, un 93% son microempresas (hasta 5 0 10
empleados); 6,8% son pequefias y medianas (entre 5/10 y 100/200 empleados) y s6lo un 0,2% son
grandes empresas (mas de 100/200 empleados). Tomando a la microempresa, ademas de la
pequefia y mediana, representa entre el 60% y el 80% del empleo en la mayoria de los paises. Pese
a estas estadisticas el autor menciona que es alarmante que las PYMES no cuenten con sistemas
integrados que les ayuden a su organizacion y por consecuencia a su crecimiento; esta problematica
radica en la falta de informacion y la falta de confianza que tienen los directivos respecto a los
beneficios que se pueden conseguir. Asimismo, Moreno & Valencia (2017) sefialan que la
problematica también se centra en que las pequefias empresas poseen una logica dominante que

las vuelven inflexibles ante los cambios y la inversion de un sistema.
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Por otro lado, en cuanto a las investigaciones en Peru, Ordaya (2015) dice que a pesar de
que vivimos en la denominada era digital, existen empresas que no hacen uso de la tecnologia en
tareas que requieren de precision y rapidez. Por su parte, estas empresas por lo general son
PYMES, las cuales en el mejor de los casos intentan manualmente organizar su informacion y en
el peor de los casos, simplemente no lo hacen, lo que les perjudica sin duda alguna
econdmicamente. El problema principal radica en que los directivos de las pequefias y medianas
empresas que, tienden a ser emprendedores por necesidad, no cuentan con un espiritu
emprendedor, generalmente son conformistas y prefieren seguir realizando sus actividades como
siempre las han hecho, a optar por soluciones que, aunque dediquen inversion de tiempo y esfuerzo
pueden hacer que su negocio empiece a organizarse y sentar bases sélidas que le permitan crecer
al corto y largo plazo. Asimismo, Bocanegra & Vazquez (2010) precisa que el principal obstaculo
de los ERP en las PYMES son las personas y en especifico la resistencia al cambio, esto sucede
porque la inercia que conservan los trabajadores sobre los procesos es muy complicada de romper
y es que implementar el ERP significa asignar a todos, una pauta de trabajo determinada y estricta
que tiene que ver con todos; ya que, la herramienta hace que toda la organizacion trabaje como
una sola, esto significa que cualquier falla en algin elemento de informacion trae consecuencias
en cadena y por ello se requiere del compromiso total de todas las personas. Ademas, los costos
de implementacion son muy elevados y en el mercado local no existen especialistas que ayuden a

la instalacion del mismo.

De la misma manera, en cuanto a las investigaciones realizadas en Cajamarca Malpica
(2017) afirma que las microempresas generalmente no cuentan con software que les serviria como

apoyo para el pleno desarrollo de la organizacion, y si cuentan con sistemas, estos son
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desarrollados de manera que no satisfacen sus necesidades ni sus requerimientos, esto por falta de
conocimiento de los nuevos sistemas 0 porque simplemente piensan que se pierde tiempo en la
implementacion de un sistema nuevo, ademas tienen falta de confianza sobre los beneficios que
puedan obtener. Asimismo, Arribasplata & Becerra (2018), de su encuesta realizada a medianas
y pequefias empresas, afiliadas a la cAmara de comercio, en la ciudad de Cajamarca, el 90% de
empresas no poseen una herramienta que les ayude en sus procesos principales. Generalmente esto
se debe a que mantienen la idea que el negocio no necesita un sistema informatico para llevar a
cabo sus transacciones y actividades diarias, y que invertir en este tipo de herramientas

simplemente los conlleva a un gasto que para ellos no es necesario.

Respecto a la problematica, existen antecedentes de investigaciones como la de Burgos
(2016), que en su investigacidn sobre la implementacidn de los sistemas ERP en PYMES, concluye
gue cada vez mas microempresas estan optando por la adopcién de la tecnologia para la mejora
tanto en los procesos internos como en la competitividad, considerando a los sistemas ERP como
parte importante de la arquitectura del negocio y aunque en la mayoria de los casos implementarla
cueste dinero, el resultado brinda ventajas considerables tanto en tiempo como en dinero.
Asimismo, contribuyen el crecimiento y la integracion de procesos de las PYMES.

En la investigacion de Iglesias, Rodriguez & Garcia (2012) se resalta que, al momento de
que la PYME considere optar por incorporar o no un sistema ERP, la decision no influye porque
la empresa sea antigua, se dedique a un sector en especifico, la edad del gerente, o si este es hombre
o mujer. En el estudio se ha comprobado que las dos caracteristicas con mayor influencia y como
consecuencias fundamentales a la hora de determinar la probabilidad de una empresa a implantar

un ERP, son el tamafio y la estructura de propiedad.
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Quispe & Padilla (2017) con su investigacion indican que la mayor parte de las empresas
en un pais son PYMES es por este motivo entre ellas existe un ambiente competitivo, lo que les
exige generar una ventaja competitiva para poder seguir en el mercado. Ademas, sefialan que para
lograr poseer esta ventaja competitiva necesitan incorporar con un ERP que les permita, dentro de
las tantas funcionalidades que posee, evaluar, controlar y gestionar sus recursos, asi como integrar
y estandarizar sus procesos.

Navas (2010), resalta que para la adecuada incorporacion de un sistema ERP se debe tomar
en cuenta que primero se realiza un analisis exhaustivo y profundo de la situacion de la empresa,
tendiendo siempre en cuenta sus requisitos que deben ser cumplidos de acuerdo a la funcionalidad
del ERP que se seleccione. Ademas, es necesario realizar un analisis interno de la organizacion
que sirve para detectar la necesidad de un cambio en el sistema. También, es necesario conocer el
abanico de ERP’s con los que se cuenta en la actualidad, para que de esta manera se determine el
mas efectivo para la organizacion. Finalmente, se elige el ERP mas idéneo y se lo implementa en
la organizacion teniendo en cuenta siempre los requerimientos y necesidades de la misma.

Olivan (2015) en su investigacion indica que, antes de adecuar un ERP en una PYME.
Primero se debe realizar un exhaustivo estudio del funcionamiento de la empresa seleccionada,
mediante una serie de entrevistas, esto con el fin de conocer cémo funciona a nivel interno.
Posteriormente, se debe realizar un estudio de mercado de ERP’S para luego poder tomar una
decision sobre cual es la mejor solucion para la empresa. Como consecuencia, habiendo conocido
los requerimientos de la organizacion y cual es el ERP mas adecuado para ella, se pasara a

implementarlo y para luego darle constante seguimiento.

Pag.
23

Cabanillas, J; Romero, M



IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN ERP EN LOS PROCESOS DE
VENTAS, ALMACEN, COMPRAS Y RELACION CON LOS CLIENTES DE LA
FERRETERIA “SANTA CRUZ’, EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, EN EL ANO 2019

El aporte de Romero, Rico & Velandia (2012) es que la implementacion de un sistema de
gestion con base en tecnologias ERP para las PYME hace posible que los duefios y administradores
de dichas entidades puedan evaluar y perfeccionar sus procesos internos e integrarlos, si es que se
tiene la responsabilidad de ejecutar el seguimiento apropiado de las caracteristicas del software;
asi como, su correcto uso, ademas, este sistema aparte de ser adaptable puede ser flexible a los

futuros cambios que requiera y necesita la empresa.

Gamarra (2018), permite evidenciar que la metodologia ASAP es la adecuada para que sea
considerada como base y propone un esquema de implementacién de un sistema Open Source
como lo es Odoo, debido a que el sistema posee mddulos (apps) que pueden ser activados segun
la necesidad de la empresa y su desarrollo. Estos modulos son compras, ventas, almacén, CRM,
entre otros.

La contribucién de la indagacion de Dizzett & Monroy (2017), muestra que la
implementacion del sistema ERP ODOO en la organizacion IPS AMESCO sirvid para mejorar el
manejo de la informacidn organizacional, obteniendo mayor eficiencia en la toma de decisiones,
como se evidencia en la certificacion que la entidad posee. Por lo tanto, se puede decir que la
implementacion del sistema software ERP ODOO en las empresas, da como uno de los beneficios,
el mayor control de informacion y ayuda a la toma de decisiones.

Rojas, Arenas, Quintero & Arroyave (2014) en su indagacion, concluye que implementar un
sistema ERP Odoo, es una solucion escalable, flexible y de bajo costo. Puesto que, tras realizar el
estudio de factibilidad para su implantacion, se obtuvo de que es rentable al corto plazo. Asi este
sistema ayuda al aumento de la visibilidad de la informacion en méas del 50% y se reducen los

costos en un 15%, logrando asi una mejor administracién en la organizacion.
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En la investigacion de Salvador & Giuliana (2017), se visualiza que tras la implementacion
el software ERP en una PYME, se pueden observar cambios muy favorables, mismos de las areas
de procesos con un cambio del 67% a un 0% de insatisfaccion de los clientes, de un 50% se redujo
a un 0% en pérdida de documentos, un aumento de un 40% a un 67% en la utilizacion de materia
prima almacenada, de un 33% a un 100% en el cumplimiento de orden de produccion. Lo cual
muestra claramente las ventajas que le trajo el ERP a la pequefia organizacion y lo demostrd no
solo de manera cualitativa, sino que, por el contrario, nos muestra los datos de manera cuantificada.

El aporte de Hurtado (2008) pone énfasis en que la adopcion de software ERP en pequefias
empresas genera perjuicios y disputas en los gerentes de estas. Pues aclara que, no se dan cuenta
que los costos reales de adquisicion de este software son mas accesibles que lo que varios
directivos piensan. Afirma que en las empresas no se tiene el conocimiento de que existe ERP’s
de software libre (gratuitos) que son una clara alternativa para el crecimiento y actualizacion de

las PYMES que no cuentan con el mismo poder adquisitivo de las grandes empresas.

Gonzélez (2015), tras su investigacion, muestra el ciclo de vida de adecuado de la
implementacién de un ERP en una PYME, el cuél es: (a) adopcion, (b) seleccidn, (c) implantacion,
(d) post - implantacion, (e) gestion del cambio, (f) gestion del proyecto. Ademas, sefiala que son
estas etapas, es necesario se ha llevado a cabo una reflexién en cuanto al alcance, las implicaciones,
los factores criticos que deben ser considerados cuidadosamente para garantizar el éxito de la
implantacion del ERP. Finalmente, resalta que no existe una metodologia unificada o un conjunto
de “best practices” tinicas para la implantacion de este tipo y que implantar un sistema ERP no

consiste Unicamente de una inversion econémica, sino de una inversion emocional.
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Segln Maya, Jairo & Arango (2010) indican que, en los proyectos de implementacién de
un ERP, se debe dar mayor importancia al capital humano asignado al equipo del proyecto desde
su iniciacion hasta su culminacion, asegurando que se asignen las personas mejor capacitadas para
el cumplimiento de los objetivos trazados en el proyecto, ya que este software es una de las
herramientas mas importantes de una empresa en la actualidad. Por ende, se tiene que tener un
cuidado mayor en su instalacion. Algunas de las pymes del area metropolitana de Medellin una
vez implementado el ERP, tienen como resultado el impacto en los procesos y en toma de
decisiones que les cambia a muchos de los trabajadores la manera de hacer las cosas y en el nivel

directivo hace més sencilla la manera de ejecutar una decision.

Ademas, Lbépez, Medina, & Novoa (2014) afirman que la relevancia que han tomado las
nuevas tecnologias de la informacion ha ido creciendo en los Gltimos afos, estas tecnologias
permiten el manejo de informacion concentrada, integrada, ligera y confiable dentro de las
organizaciones, cambiando de esta forma la manera de realizarse las actividades dentro de las
organizaciones de manera mundial, los métodos de trabajo y de negocios, las relaciones en la
cadena de valor y los patrones de consumo. Ademas, las empresas deben seguir en el desarrollo
del uso de las tecnologias de informacién para evitar perder capacidad y penetracién en los
mercados internacionales, ya que, por otro lado, los beneficios que otorga la implementacion de
un ERP en una PYME repercuten directamente en la mejora de los procesos generales de la
organizacion.

A partir de los antecedentes antes mencionados, es importante tener en claro los términos
que ayuden a consolidar la base de la informacion. La expresion ERP, surge entre los afios 1960 y

1980, sus siglas en inglés significan Material Resource Planning que traducido significa

Pag.

Cabanillas, J; Romero, M
26



IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN ERP EN LOS PROCESOS DE
VENTAS, ALMACEN, COMPRAS Y RELACION CON LOS CLIENTES DE LA
FERRETERIA “SANTA CRUZ’, EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, EN EL ANO 2019

Planificacion de Recursos de Material, los cuales permitian tener control de los tiempos de
produccion y distribucion dentro las organizaciones. Tiempo después, en 1990, aparece un nuevo
sistema denominado ERP, Enterprise Resource Planning que traducido significa Planificacion de
Recursos Empresariales, este estaba soportado en los conceptos ya mencionados y en el avance
tecnoldgico, pero integraba caracteristicas propias del negocio al cual iba dirigido (Riascos &

Avrias, 2016).

Mucho antes de que estos poderosos sistemas aparecieran, las empresas operaban con
sistemas independientes administrados por cada area organizacional, la cual lo utilizaba de acuerdo
a sus requerimientos. Cabe mencionar que, la duplicidad de datos, el dificultoso acceso a los
mismos y la casi nula posibilidad de compartirlos online y en tiempo real, no permitian un
adecuado conocimiento, control y optimizacion de las operaciones Vera (2016).

Con el pasar de los afios aparecieron una gama de sistemas de Planificacion de Recursos
Empresariales, que brindan servicios que permiten optimizar los procesos de la organizacion, pues
estos capturan, almacenan, procesan y distribuyen los datos que luego son convertidos en
informacién que sirve como pilar fundamental para el adecuado funcionamiento de la
organizacion, asimismo reduce los costos de los mismos Vera (2016).

Es importante recordar que, para alcanzar el objetivo estratégico de una empresa ayuda
mucho a utilizar los mddulos de gestion basicos con los que cuenta el sistema ERP, estos son CRM
(Customer Relationship Management), gestién de compras, contabilidad y finanzas, gestion de
almacenes, MRP (Material Resource Planning) y gestion de compras y ventas, los mismos que se
dedican a desarrollar las capacidades del aumento de la productividad, disminucion de tiempos

ociosos, el manejo del funcionamiento de las ventas, la gestion de todo el sistema contable, las
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buenas précticas del manejo de inventarios, de recursos empresariales y de la capacidad del manejo
y control de compras (Pavdn, Puente, Infante & Blanco, 2018).

Si consideramos al sistema ERP como un sistema de género global que involucra las
mejores practicas con estandares de excelencia, la organizacion que adopte esta ideologia podra
obtener como resultado una reduccion significativa de costos, un crecimiento de la productividad,
eliminacién de datos duplicados y confusiones, podra planificar y ejecutar la sistematizacion de
sus procesos; asi como, la unificacion completa del negocio e incorporar las mejores practicas
empresariales (Diaz, Gonzales & Ruiz, 2015). Sin embargo, a pesar de que se dice que el sistema
es considerado como una herramienta de formato macro empresarial, también se puede integrar a
pequefias y medianas empresas, puesto que el resultado de su impacto puede tener las mismas
ventajas que la implementacién en las grandes empresas.

Los beneficios que tienen las PYMES, luego de implementar el sistema ERP seran muchas,
dentro de las cuales podemos rescatar que: (a) se contara con una vision global de la organizacion,
(b) se podra determinar en qué lugar se localizan en el mercado y (c) ver qué estrategias se
realizarén al poseer informacion centralizada y real. Como consecuencia, las empresas podran
crear y optimizar sus procesos como parte de una etapa de mejora continua, que a al final tendra
un valor positivo en la satisfaccion de las necesidades del cliente (Duke, Navarro, Diaz, Pérez, &
Vargas).

Es cierto, que en la mayoria de los casos los ERP en las PYMES potencian la ventaja
competitiva de las entidades, pero en otros, su aplicacion ha constituido fracasos con pérdidas
definitivas. Cabe mencionar que existen muchos resultados contradictorios, y gracias a estos, hay

diversas inquietudes que poseen las empresas que evaltan la adopcion de este tipo de tecnologia
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en sus procesos de negocio. (Maldonado, 2008) Pese a esto, no se debe olvidar que con los fracasos
en la implementacion ERP que fueron documentados, se tiene la oportunidad de conseguir un

mejor conocimiento de aquellos elementos fundamentales que pueden determinar su éxito.

Asi como, existen ventajas de contar con un ERP en PYMES, también existen desventajas
que, aunque son pocas y con soluciones, hay que tomarlas en cuenta. Hurtado (2008) en su
investigacion en cuanto al impacto negativo de los ERP, indica que dentro de los inconvenientes
de adaptar un ERP en una PYME se tiene que por lo regular tienen precios de suscripcion muy
altos que en muchos casos no se puede recuperar en corto plazo. Ademas, constituyen cambios
significativos en los procesos de la organizacién. Asimismo, son de manejo sofisticado y diversas
empresas no pueden adecuarse a ellos por no poder capacitar correctamente a los usuarios.

Finalmente, se sabe que existen pocos expertos en el tema del software tipo ERP.

Existen varios tipos de metodologias que sirven de apoyo al momento de implementar un
ERP en una entidad, las metodologias se denominan como la serie de métodos y estrategias de
caracter cientifico que se aplican constantemente durante un proceso de investigacion para

alcanzar un resultado teéricamente admitido por la empresa en cuestion. (Salgado 2007).

Segun Fernandez & Cadelli (2014) hay una metodologia llamada Scrum, esta es una
metodologia rapida de gestion y su fin principal es realzar al maximo la productividad de un
equipo. Ademas, pone su atencion y hace foco sobre valores y practicas de gestion, en vez de
requerimientos, practicas de desarrollo, implementacion y otras cuestiones técnicas. Esta
metodologia delega completamente en el equipo la responsabilidad de decidir la mejor manera de
trabajar para ser lo mas productivos posibles, es decir, que es flexible y los integrantes del equipo

pueden optar por organizar la forma de interactuar entre ellos.
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Segln Araneda (2009), en su investigacién menciona que la utilizacion de mencionada
metodologia (scrum) demostré ser muy efectiva en proyectos que frecuentan cambiar
requerimientos en plena implementacion, ademas, recalca que es posible gestionar exitosamente
los proyectos de desarrollo y/o implementacion de un software en una pequefia, mediana o grande

empresa utilizando la metodologia SCRUM.

Por otro lado, Marycruz & Mamani, (2015) tras utilizar la metodologia Lean Scrum para
implementar un sistema ERP en una empresa indican que la metodologia ha sido adecuada ya que
su caracteristica de ser agil permitié avanzar en paralelo tareas independientes e incluso de
diferentes etapas. Indican también que gracias a esta metodologia la vision se conservo desde el
inicio del proyecto y fue la principal guia durante la realizacion del mismo. Finalmente indicé que
esta metodologia permitid adecuar la forma de trabajo a las situaciones y realidad del proyecto,
obteniendo asi flexibilidad e inmediatez en la respuesta para amoldar las circunstancias especificas

del entorno.

Por otro lado, el presente trabajo, sera aplicado a una pequefia y mediana empresa, la cual
es la ferreteria “Santa Cruz”, ubicada en la ciudad de Cajamarca, cuyo nombre proviene del
apellido del duefio, se ubica en Via de Evitamiento Norte #163 y fue creada en el afio 2012. Este
negocio se enfoca en la venta de herramientas, materiales y objetos de carpinteria, bricolaje y
herreria, como tornillos, clavos, alambre, cerraduras y recipientes de metal o de otro material, cabe
resaltar que pertenece a un mercado muy competitivo, debido a que existen muchas ferreterias en
la misma zona que ofrecen calidad de servicio y producto, pero, aun asi, la organizacion ha logrado

tener permanencia y buenos ingresos.
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Cabe mencionar que el presente trabajo de investigacion es realizado puesto que es
necesario conocer si es recomendable adoptar un sistema como éste (ERP) en una empresa que se
encuentra en pleno crecimiento y que aun no cuenta con un sistema integrado. Ademas, va a
permitir que el duefio de la ferreteria “Santa Cruz” tenga otro enfoque respecto a la manera en que
usualmente realiza las actividades diarias dentro de la organizacion, para que asi logre contrastar
el antes y el después y pueda dar paso a la mejora y crecimiento dentro de su empresa. Ademas, la
investigacion es significativa puesto permitira construir o refutar teorias respecto al tema, asi como

aportar un nuevo punto de vista para investigaciones futuras.

1.2. Formulacion del problema

¢Cual es el impacto de implementar un ERP en los procesos de ventas, almacén,
compras Yy relacion con los clientes de la ferreteria Santa Cruz, en la ciudad de Cajamarca en
el 2019?

1.3.0bjetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar el impacto de implementar un ERP en los procesos de ventas,
almacén, compras y relacion con los clientes de la ferreteria “Santa Cruz”, en la ciudad
de Cajamarca, en el afio 2019.

1.3.2. Objetivos especificos

» Determinar la situacion actual de los procesos de compra, venta, almacén y

relacion con los clientes la ferreteria “Santa Cruz”.
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> Implementar el ERP Odoo en la ferreteria “Santa Cruz” siguiendo la metodologia
Lean Scrum.

> Determinar la situacion de los procesos de compras, ventas, almacenamiento y
relacion con los clientes luego de la implementacion del ERP ODOO en la
ferreteria “Santa Cruz”.

> Contrastar el antes y el después de los procesos de compra, venta, almacén y
relacion con los clientes la ferreteria “Santa Cruz” tras la implantacion del ERP
Odoo.

1.4. Hipdtesis

La implementacion de un sistema ERP en la ferreteria “Santa Cruz” impactara

positivamente en los procesos de ventas, almacén, compras y relacion con los clientes.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Enfoque

En la presente investigacion se aplicara la investigacion cuantitativa que segin Cauas
(2015), es aquella que usa preferentemente para informacién cuantitativa o cuantificable
(medible) y su objeto de estudio a partir de la observacion, la comprobacion y la experiencia
es determinar una conclusion confiable con la ayuda del analisis de resultados experimentales
que arrojan representaciones numéricas o estadisticas verificables. Ademas, es una manera
constituida de recopilar y analizar datos derivados de distintos origenes. Es incuestionable en
su intencion ya que trata de cuantificar el problema y entender qué tan generalizado esta a

través la indagacion de resultados proyectables a una poblacion mucho més grande.
2.2. Alcance
La presente investigacion es aplicada, comenta Cauas (2015), que las investigaciones

aplicadas tienen por objetivo resolver un determinado problema o planteamiento especifico,

enfocandose en la busqueda y consolidacion del conocimiento para su aplicacion.
2.3. Disefio
El disefio que muestra la presente investigacion es cuasi experimental, puesto que se
determinaré el efecto que tiene la variable independiente sobre la variable dependiente.

Ademas, longitudinal, porque se recolectaran datos a través del tiempo en dos periodos

especificos para determinar cambios.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas e instrumentos que se plantean para recoger datos son las siguientes:
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Tabla 1

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica Instrumento
Observacion Check List

Entrevista Guia de preguntas

Encuesta Cuestionario

Fuente: Realizado por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Cabe mencionar que el check list (Anexo 7) sera aplicado en la ferreteria “Santa
Cruz”, la guia de preguntas (Anexo 8) se le aplicara unicamente al gerente de esta entidad.
En cuanto al cuestionario, se aplicara uno a los clientes y otro a todos los trabajadores de
la organizacion (Anexo 9 y 10), para el cuestionario que se aplicara a los clientes se

determina la poblacion y la muestra de la siguiente manera:
Poblacién y muestra

Poblacion: Todos los clientes de la Ferreteria "Santa Cruz"
Caracteristicas: Poblacion desconocida, heterogénea
Muestra:

Se realizara un muestreo no probabilistico por conveniencia, aplicando la formula para

poblacion desconocida, la cual es:

Z*xpxq
n=———
e

Ecuacion 1. Férmula para hallar la muestra
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Donde:

n = Tamano de la muestra

Z = Nivel de confianza

p = Probabilidad a favor

g = Probabilidad en contra

e = Error

Entones para determinar la muestra, tenemos:

Z=90%
p=0.50
g=0.50
e=0.10

[ 4] [P

Cabe mencionar que se considerd a “p” y “q” con 0.50, puesto que es la primera vez que

se va a realizar la encuesta para esta poblacion y no existe ningln a antecedente.
Reemplazando los datos en la férmula se tiene:

1652 % 0.50 * 0.50
n= 0.102

n = 68.06

Entones, se concluye que la muestra es 68 personas.
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2.5. Recoleccidn, tratamiento y analisis de datos

Cabe resaltar que antes de aplicar los instrumentos propuestos, tres ingenieros que
laboran en la Universidad Privada del Norte, realizaron la validacion y aprobacion de

aplicacion de los mismos (Anexo 6).

El proceso de recoleccion de datos de la encuesta, se realizd en tres dias
consecutivos, puesto que se tuvo que ir a la organizacion a aplicar la herramienta de manera
presencial, esto debido a que no se puede aplicar una encuesta virtual ya que no se tiene la
certeza de quiénes son los clientes de la organizacion, por lo cual fue necesario acudir
personalmente al establecimiento y aplicar la herramienta de acuerdo a como los clientes
Ilegaban a realizar alguna compra. Con respecto a las otras tres herramientas, previamente

se solicit6 un permiso con el duefio de la ferreteria para poder aplicarlas.

Para el procesamiento y analisis de los resultados, los datos correspondientes
obtenidos de las dos encuestas (clientes y trabajadores) fueron ingresados a la hoja de
calculo del programa Microsoft Excel, que permiti6 ordenar, agrupar y clasificar los datos
obtenidos en cuadros y graficos, con el Unico fin de facilitar su analisis e interpretacion.
Ademas, la prueba de confiabilidad de resultados de las encuestas se realiz6 con la ayuda
del sistema IBM SPSS (Anexo 19). Frias (2014) detalla la escala para evaluar los valores
de los coeficientes de alfa de Cronbach, asi pues, indica que un Coeficiente alfa > 0.9 es
excelente, un coeficiente alfa > 0.8 es bueno, un coeficiente alfa > 0.7 es aceptable, un
coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable, un coeficiente alfa > 0.5 es pobre y un coeficiente

alfa <.5 es inaceptable.
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Para determinar el Alpha de Cronbach dentro de este sistema, se seleccionaron
doce items de las dos encuestas (6 preguntas de cada una) que poseen la escala de Likert
(1 a 5 niveles) con los cudles, tras su procesamiento, se obtuvo un nivel de confiabilidad
de 0.768 lo que nos indica, de acuerdo a la interpretacion anterior, que la confiabilidad de

los datos obtenidos es buena.

Con respecto a la interpretacion la entrevista, tras ser grabada verbalmente con la
autorizacion de la gerente de la entidad, se transcribi6 la informacion obtenida al programa
Microsoft Word, que permitioé analizar cada una de sus respuestas minuciosamente. En
cuanto al Check List, tras realizar la observacion en la entidad, el anélisis de los resultados

obtenidos, también se realizaron en Microsoft Word.

2.6. Aspectos éticos

La investigacidn que se esta realizando se basa en los siguientes aspectos éticos

fundamentales:

v Consentimiento: Los duefios de la organizacion consintieron explicitamente su
colaboracion para la realizacion del presente trabajo investigativo (Anexo 3).

v Confidencialidad: Se ignorara la identidad de las personas que fueron encuestadas y
que son clientes de la organizacion.

v Veracidad: La informacion obtenida es veraz y confiable.

Pag.

Cabanillas, J; Romero, M
37



CAPITULO IIl. RESULTADOS

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se tuvo un orden de acuerdo a los
objetivos especificos. Es decir, en primer lugar, se obtuvo el diagnostico general de la empresa en
cuestion, a través de las herramientas de recoleccién de datos ya mencionadas, cabe resaltar que
este mismo método de recoleccion de datos se aplicard para determinar el ultimo objetivo
planteado. En segundo lugar, se implemento el sistema ERP Odoo en su version 7 de acuerdo a
los requerimientos de la ferreteria “Santa Cruz” y finalmente se determiné el impacto que tuvo la
implementacion del sistema ERP en la empresa a través de realidades antes y después de la

implementacion del sistema ERP.

3.1. Objetivo especifico 1

Determinar la situacion actual de la ferreteria “Santa Cruz”

Para conocer cual es la situacion actual de la ferreteria “Santa Cruz” se utilizaron
herramientas validadas por tres expertos que revisaron minuciosamente cada una de ellas y que
aprobaron, en los tres casos, la aplicacion de estas.

Se realiz6 un diagndstico de la situacion actual que permitird posteriormente contrastar la
situacion actual con la situacion futura deseada. Para esto, se realiz6 el diagrama de flujo de los
procesos de compras, almacenamiento y venta y, adicionalmente, se aplicé una entrevista al

gerente y una encuesta a los clientes de la ferreteria.

3.1.1. Diagrama de procesos
3.1.1.1. Proceso de compra

Este proceso tiene 3 partes y se realiza de la siguiente manera:
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Cotizacion: Se hace un andlisis de los proveedores, cuél de estos ofrece el mejor precio a
los requerimientos de pedidos actuales, a su vez se analizan las promociones, tales como
liquidaciones mencionadas por los proveedores para comprar la mercaderia y se elige el
proveedor de compra.

Pedido: Se genera una orden de pedido formal con los productos que son requeridos, esta
orden debe ser verificada por gerencia para tener su firma, confirmando que la orden es
correcta, si la orden no es la esperada, se genera una nueva orden de pedido y si es aceptada,

se procede a enviar la solicitud del pedido.

Pago: Se realiza el pago mediante lo acordado con el proveedor a través de una entidad

bancaria o el pago en efectivo.

Analizar los Eleccion del
proveedores y proveedor de

Cotizacion

promaociones compra

A

]
SE genera una ) ) )
L Se verifica par Pracede a enviar la
ordende . L .
Gerencia solicitar del pedido

pedido

[ .

Pedido

Proceso de compra

Entidad
bancaria

Se realiza el

paga

Pago

pago en
efectivo

Figura 1. Proceso de compra de la ferreteria "Santa Cruz”. Ferreteria "Santa Cruz"
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3.1.1.2. Proceso de almacenamiento

Este proceso se realiza cuando la mercaderia llega a la empresa, para su colocacién fisica en

almacén, hacer el registro respectivo y consiste en:

v’ La recepcion de la mercaderia, se recibe la factura y/o guia como comprobante de la
mercaderia traida; se procede a recibir la mercaderia.

v' Se verifica la mercaderia recibida con la guia y se espera su aprobacidn, si no se acepta
se termina el procedimiento, si se acepta se envia la factura al area de finanzas para la
realizacion de su registro, pudiendo esta entrega demorar debido a la falta de un
documento por posible omisién del personal, de este modo se actualiza el inventario con
la nueva mercaderia ingresada.

v Finalmente, se envia el documento de la de la actualizacion del inventario para que lo

pueda tener el area de ventas.

Recepcion de Se verifica la
mercaderia mercaderia
G_,JSE envia la . Se envia el
factura a Actuahzal el documento a
inventario
finanzas ventas

Proceso de almacenamiento

Figura 2. Proceso de almacenamiento de la ferreteria "Santa Cruz". Ferreteria "Santa Cruz"
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3.1.1.3. Proceso de venta

Para que una venta se realice se da de la siguiente manera:

v Genera la de orden de compra, el cliente envia su orden de compra.

v Verificacion de orden de compra, se comprueba que la mercaderia se encuentre
disponible cuando el cliente mediante la orden de compra sefiala lo que necesita, el
personal encargado verificar la existencia del producto y el precio actual que se maneja,
si este se encuentra disponible la orden de compra es validada por gerencia o ventas y
se procede a la emisién de factura y su preparacion para despacho en el almacén, alistada
y se procede a su salida, también se decide si se pagara con efectivo o tarjeta. Por tltimo,

se entrega la copia de la factura al cliente.

=

Genera y enviz la orden
de compra

Cliente

Proceso de Yenta

tarjeta de
credito

si se encuentra
disponible la
mercaderia

detalla el
producto y
precio

Se emite |a factura y
Ia preparacion de
los productas

seprocedeala
entrega de lo
pedido

pago Se entrega la

A
no
Recibe y verifica la sl
orden de compra copia de la

Vendedor

factura
Figura 3. Proceso de venta de la ferreteria "Santa Cruz". Ferreteria "Santa Cruz"
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3.2.1 Analizar la situacion actual de la empresa por proceso
3.2.1.1. Proceso ventas
Segun Cuestionario a clientes (Pregunta N° 5)

Gréafico N° 1: Registro de datos

50
40 Siempre
30 = Casi siempre
20 m Algunas veces
® Muy pocas veces
0 1 ®m Nunca
0 +

Opinidn

Gréfico 1. Registro de datos del cliente de la ferreteria “Santa Cruz”

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: En esta pregunta se detalla que 44 personas de las encuestadas
mencionan que nunca les piden sus datos, esto representa el 65% de la muestra. Por otro

lado, una de las personas de la muestra afirma que casi siempre le piden sus datos.
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Segun Cuestionario a trabajadores (Pregunta N° 9. N°10 y N° 11)

Gréafico N° 2: Registro de clientes

5
4 = Siempre
3 m Casi siempre
= 2 Algunas veces
1 ® Muy pocas veces
0 0 0 0 = Nunca
0 Opinién

Graéfico 2. Registro de datos del cliente de la ferreteria “Santa Cruz”

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: 4 trabajadores mencionan que nunca les piden sus datos, esto representa

el 100% de los colaboradores.

Gréafico N° 3: Tiempo de espera del cliente

25
2 .
= Siempre
1.5 m Casi siempre
- 1 2 Algunas veces
® Muy pocas veces
0.5 =N
0 0 0 unca
0 .
Opinidn

Gréfico 3. Tiempo de espera del cliente de la ferreteria “Santa Cruz”

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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Interpretacion: 2 trabajadores mencionan que muy pocas veces el tiempo de espera de los

clientes es corto, esto representa el 50% de los colaboradores.

Grafico N° 4: Facturacion electrénica

5
4 ® Siempre
3 m Casi siempre
= 2 Algunas veces
1 ® Muy pocas veces
0 0 0 0 = Nunca
0 Opinién

Grafico 4. Facturacion Electrénica

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: 4 trabajadores mencionan que nunca se les realiza una facturacion

electronica, esto representa el 100% de los colaboradores.
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3.2.1.2. Proceso compras

Segun cuestionario a trabajadores (Pregunta N° 4y N° 5)

Gréfico N° 5: Registro de proveedores

35
3
25 m Siempre
2 m Casi siempre
= 1.5 Algunas veces
1 ® Muy pocas veces
0.5 0 1 0 0 = Nunca
0 —
Opinion

Gréfico 5. Registro de Proveedores

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: 3 trabajadores mencionan que casi siempre se realiza registro de los

proveedores, esto representa el 75% de los colaboradores.

Gréafico N° 6: Seguimiento a los proveedores

2.5
2 m Siempre
15 m Casi siempre
- 1 Algunas veces
0.5 ® Muy pocas veces
0 : 0 0 = Nunca
Opinién

Gréfico 6. Seguimiento a Proveedores

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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Interpretacion: 2 trabajadores mencionan que nunca se realiza seguimiento a los
proveedores, esto representa el 50% de los colaboradores. Los otros dos mencionan que

muy pocas veces se realiza seguimiento a los proveedores, esto representa el otro 50%.

Segun entrevista

e ITEMO9

¢La empresa tiene identificados y registrados a sus proveedores estratégicos?

Si, puesto que siempre trabajamos con los mismos proveedores.

e ITEMI10
¢Realiza un seguimiento y mantiene una comunicacion efectiva con sus
proveedores?
No realizamos un seguimiento con los proveedores. La comunicacion (llamada) se
da siempre y cuando solicitemos su servicio o producto.
Interpretacion: En esta pregunta de la entrevista enfocada al proceso compras, nos
podemos dar cuenta que la empresa no lleva ningun tipo de relacién ni fidelizacion

con sus proveedores ni tampoco una comunicacion efectiva.
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3.2.1.3. Proceso almacén

Segun cuestionario a trabajadores (Pregunta N° 6, N° 7y N° 8)

Gréfico N° 7: Clasificacion de los productos en el almacén

3.5

3
2.5 m Siempre

2 m Casi siempre

= 1.5 3 Algunas veces

1 ® Muy pocas veces

05 Nunca
0 0 0
0 o
Opinion

Grafico 7. Clasificacion de Productos en el almacén

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC — 2019-2

Interpretacion: 3 trabajadores mencionan que algunas veces se realiza la clasificacion
de los productos en el almacén, esto representa el 75% de los colaboradores. Por otro
lado, un colaborador menciona que muy pocas veces se realiza la clasificacion de los

productos en el almacén esto representa el 25% de los colaboradores.
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Gréafico N° 8: Frecuencia de control del inventario

3.5 3

3
25 m Siempre

2 m Casi siempre
1.5 1 Algunas veces

1 ® Muy pocas veces
0.5 0 0 0 = Nunca

0

Opinién

Grafico 8. Frecuencia del control de inventario

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC — 2019-2

Interpretacion: 3 trabajadores mencionan que muy pocas veces se realiza el control del
inventario, esto representa el 75% de los colaboradores. Por otro lado, un colaborador
menciona que nunca se realiza el control del inventario esto representa el 25% de los

colaboradores.

Gréfico N° 9: Frecuencia de compra de productos
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Gréfico 9. Frecuencia de compra de productos cuando estan por acabarse

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC — 2019-2
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Interpretacion: 3 trabajadores mencionan nunca se realiza el pedido del producto antes de

que el mismo se agote del stock, esto representa el 75% de los colaboradores.

Segun Entrevista

e ITEMS
¢Existen inconvenientes con el Stock de material de la empresa para la
realizacion de sus actividades?
En la organizacion no se lleva un adecuado control de inventario, por lo cual en
algunas oportunidades si hemos tenido inconvenientes y nos hemos quedado sin
stock.
Interpretacion: En la organizacion no se lleva un manejo de inventario, por lo cual
tienden a quedarse sin stock lo que lleva a tener un quiebre de productos y de venta.
e ITEM14
¢ Con que modalidad de control de stock trabaja la organizacion?
En realidad, como no estamos llevando el preciso manejo del inventario, por lo
general los productos se acaban y cuando el almacenero avisa que ya no se tiene
disponibilidad de algun producto se pasa a realizar el pedido correspondiente.
Interpretacion: En la organizacion no se lleva ninguna modalidad de control de

inventario.

Segun Check List

e ITEMS5
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Las &reas de ventas y almacén de la empresa no se encuentran limpias y ordenadas
Interpretacion: En el area de almacén existe una deficiente organizacion en cuanto
a productos. Los mismos no se encuentran categorizados ni rotulados. Ademas, se
encuentran dispersos sin clasificacion alguna. EI mismo no se mantiene en orden ni
limpio.

e ITEMG
La empresa no lleva un control de su inventario
Interpretacion: No se mantiene el adecuado control de inventario. Es decir, la

organizacion no sabe con exactitud qué cantidad de productos tiene en su almacén.

3.2.1.4. Proceso de relacion con el cliente

Segun encuesta a clientes (Pregunta N° 4, N° 6, N° 9 y N° 10)

Gréafico N° 10: Definicion de la imagen de la ferreteria “Santa

Cruz”
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Gréfico 10. Definicién de la imagen de la ferreteria “Santa Cruz”

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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Interpretacion: En esta pregunta se observo la opinion acerca la imagen de la ferreteria
“Santa Cruz” y se determin6 que 49 personas de las encuestadas mencionan que la imagen

de la empresa es regular, esto representa el 72% de la muestra.

Gréafico N° 11: Comunicacién
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Gréafico 11. Comunicacion

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: En esta pregunta se observé que 43 personas de las encuestadas
mencionan que nunca existe la comunicacion después de haber comprado en la ferreteria,
esto representa el 63% de la muestra. Por otro lado, 20 personas de la muestra mencionan
gue muy pocas veces que después de solicitar el servicio se vuelven a comunicar con esa

persona.
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Gréafico N° 12: Atencién al cliente
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Gréfico 12. Atencién al cliente

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: En esta pregunta se observd que 47 personas de las encuestadas
mencionan que la atencién con la cual la reciben es muy amable, esto representa el 69%
de la muestra. Por otro lado, 9 personas de la muestra mencionan que la atencion

brindada en la recepcion es regular.
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Gréfico 13. Claridad de la informacidn que se proporciona al cliente en la ferreteria “Santa Cruz”

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: En esta pregunta se observd que 55 personas de las encuestadas

mencionan que la informacion recibida al momento hacer la solicitud de sus servicios

es poco clara, esto representa el 81% de la muestra.

3.3.1. Analisis general del Check List

Tras la aplicacion del Check List (Anexo 7) en la empresa se pudo determinar que

Sus procesos se encuentran mapeados y estandarizados. Asimismo, se corrobord que la

empresa si cuenta con un sistema tecnoldgico, pues utiliza Microsoft Excel para el manejo

de su informacidn, pero cabe mencionar que, junto al mismo también utiliza un cuaderno

de anotaciones para el control de su inventario. De la misma manera, se pudo evidenciar

que el sistema que manejan actualmente los colaboradores permite a los mismos realizar

sus actividades cotidianas con normalidad y se encuentran conformes con la manera en que
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realizan sus actividades. Por otro lado, las areas de ventas y almacén no se encuentran
limpias y ordenadas.

Ademas, no se tiene ninguna codificacion de los productos en stock, con lo cual se
puede decir que no realizan el manejo de un inventario eficiente. Finalmente, si existe
comunicacion entre las &reas, pero la misma no es efectiva ya que tras la observacion se

pudo notar inconvenientes en cuanto al traslado de la informacion de un area a otra.

3.4.1. Andlisis general de la entrevista

La guia de preguntas (Anexo 8) realizada al sefior Paul Santa Cruz, gerente de la
ferreteria “Santa Cruz” ha contribuido a determinar la situacion actual de la organizacion.
Tras su andlisis, se puede notar claramente que la organizacion realiza sus actividades diarias
con el uso de Microsoft Excel y con la ayuda de un cuaderno de anotaciones. Esta manera
de realizar sus actividades les genera duplicidad de datos, en algunos casos confusiones con
los mismos y pérdida de tiempo. Asimismo, no se realiza un manejo y control de inventario
efectivo.

Por otro lado, el sistema que usa la empresa actualmente, le genera confusiones, pero
en muy pocas oportunidades. Ademas, la entidad en algunas oportunidades registra la
informacion del cliente y por este motivo no tienen una base de datos consolidada de los
mismos, cabe mencionar que, no cuenta con ningn mecanismo que permita la fidelizacion
de los clientes y tampoco realiza ningun tipo de servicio o seguimiento pos venta es decir,
pierde todo tipo de comunicacion con el cliente, después de que este recibe los articulos

solicitados. También, se sabe que el personal conoce claramente cuales son sus actividades
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diarias, por lo cual en pocas ocasiones ha habido inconvenientes en cuanto a la realizacion
de las mimas, pese a esto, los inconvenientes radican en confusiones monetarias puesto que
no se tiene una lista especifica de todos los articulos que se ofrecen con montos
predeterminados. Adicionalmente, la organizacion tiene identificados claramente a sus
proveedores estratégicos pues son los mismos con los que viene trabajando por afios, pese a
esto, no realiza un seguimiento con los proveedores y la comunicacion entre empresa y
proveedor se da siempre y cuando requieren de su servicio.

Finalmente, el gerente desconoce acerca de los sistemas integradores de informacion
que en la actualidad ayudan a las organizaciones a integrar sus procesos, pese a esto se
encuentra interesado en conocer mas informacion que le ayude a ver maneras de mejorar la
realizacion de sus actividades dentro de su empresa. También indicd que estaria dispuesto a
invertir en un sistema, siempre y cuando el mismo cubra las necesidades del negocio y el

presupuesto de inversion esté a su alcance.

3.2. Objetivo especifico 2

Implementar el ERP Odoo en la ferreteria “Santa Cruz” siguiendo la metodologia Lean

Scrum.

A continuacion, se presentan los requerimientos para la implementacién del sistema en la

organizacion, asi como la metodologia que se seguira para la implantacion del mismo, ademas, se

presenta de forma detallada las evidencias de la implementacién del ERP Odoo en la organizacion,

las cuales son imagenes de configuracion del sistema, carga de datos al sistema, simulaciones de

uso del sistema, entre otros.
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La metodologia a seguir para la implementacién del ERP Odoo es Lean Scrum vy la

herramienta que ayudara a planificar para ejecutar cada una de las actividades es Trello.

A continuacion, se presenta los requerimientos base que seran trasladados a la herramienta Trello:

v

v

Se requiere instalar el sistema Odoo en su version 7.

Se requiere crear una base de datos en el sistema con un usuario y contrasefia.

Se requiere realizar la configuracion inicial del sistema.

Se requiere instalar el médulo de venta.

Se requiere instalar el médulo de punto de venta.

Se requiere instalar el modulo de compra.

Se requiere instalar el médulo de contabilidad.

Se requiere instalar el médulo de almacén.

Se requiere instalar el médulo de CRM.

Se requiere hacer configuraciones en el médulo de contabilidad.

Se requiere que los montos tengan 2 decimales.

Se requiere hacer facturaciones electrénicas.

Se requiere un tipo de alerta para cuando falta comprar algn producto para el almacén.
Se requiere tener una lista de todos los clientes potenciales con todos sus datos personales.
Se requiere hacer la configuracion de accesos al sistema.

Se requiere migrar los datos de los clientes que se tengan registrados, eliminando la
duplicidad de datos.

Se requiere realizar un inventario minucioso de todos los articulos, la cantidad y

caracteristicas de los mismos.
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v’ Se requiere crear categorias por familia de productos.

v Se requiere migrar los datos de todos los articulos por tipo de familia al sistema, asi como

sus precios correspondientes.

v' Se requiere tener una imagen de referencia del producto en venta para el vendedor.

v Se requiere migrar los datos completos de los proveedores al sistema.

v’ Serequiere hacer simulaciones de venta para verificar el pleno funcionamiento del sistema.

v Se requiere hacer simulaciones de compra para verificar el pleno funcionamiento del

sistema.

Todos estos requerimientos se trasladaron a un Product Backlog de trello, luego se selecciond
los requerimientos prioritarios para ser trasladados a las tareas Sprint, en las cuales por cada
actividad se determind un nimero de horas en las que esa actividad se debe ejecutar. Finalizada la
actividad esta pasa a la tabla de cosas “hechas” en la tabla final. Si la actividad aln se encuentra
en proceso pasa a la tabla de cosas “en proceso”. Cada vez que la tabla de las tareas Sprint se queda
vacia se recurre nuevamente al Product Backlog para seleccionar actividades que van a las tareas
Sprinty se repite el proceso. Este proceso iterativo y se realizé hasta que el Product Backlog quedd

vacio. A continuacion, se presenta todo lo anterior descrito.
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Fuente: Pagina web Trello
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Figura 10. Sprint de actividades a realizar en la cuarta semana

Fuente: Pagina web Trello
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En las siguientes ilustraciones se presenta el desarrollo de todos los requerimientos de la
ferreteria “Santa Cruz” mencionados anteriormente, de acuerdo a lo planificado en la herramienta
Trello. Asimismo, se presenta de forma ordenada la implementacion del sistema ERP Odoo de

acuerdo a las necesidades que de la empresa.

v’ Se requiere instalar el sistema Odoo en su versién 7.

O @ nightly.odoo.com/7.0/nightly/exe/ @ o
Index of /7.0/nightly/exe/

/

openerp-allinone-setup-7.0-20121227-075624.exe 27-Dec-2012 04:31
openerp-allinone-setup-7.0-20130102-002519.exe 01-Jan-2013 21:01
openerp-allinone-setup-7.0-20140101-002439.exe 01-Jan-2014 02:28
openerp-allinone-setup-7.0-20140201-002756.exe 01-Feb-2014 02:32
openerp-allinone-setup-7.0-20140301-001317.exe 01-Mar-2014 02:17
openerp-allinone-setup-7.0-20140331-231318.exe 01-Apr-2014 01:17
openerp-allinone-setup-7.0-20140430-231250.exe 01-May-2014 01:16
openerp-allinone-setup-7.0-20140531-231358 . exe 01-Jun-2014 01:17
openerp-allinone-setup-7.0-20140622-231040.¢exe 22-Jun-2014 19:44
openerp_7.0-20141003-194804 .exe 03-0ct-2014 22:10
openerp_7.0.20150102.exe 02-Jan-2015 04:17
openerp 7.0.20160101.exe 01-Jan-2016 05:25
openerp_7.0.20170101.exe 01-Jan-2017 08:34
openerp 7.0.20170201.exe 01-Feb-2017 08:31
openerp_7.0.20170301.exe 01-Mar-2017 09:17
openerp_7.0.20170329.exe 29-Mar-2017 08:18
openerp 7.0.latest.exe — 29-Mar-2017 08:18

Figura 12. Pagina web donde se descarga el sistema Odoo en su version 7

Fuente: nightly.odoo.com/7.0/nightly/exe/
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v’ Se requiere crear una base de datos en el sistema con un usuario y contrasefia

Crear una nueva base de datos
Administracion base de datos

Duplicar

Eliminar

Copia de seguridad

Restaurar

Contrasefia Contrasefia maestra s

Seleccione un nombre de base de datos:  FerreteriaSC

Cargar datos de demostracion:

Idioma por defecto: Spanish (PE) / Esparial (PE) v
Elija una contrasefia:

Confirmar contrasefia:

Crear Base de Datos

Figura 13. Creacion de un usuario y contrasefia

Fuente: Sistema ERP Odoo

v’ Se requiere realizar la configuracion inicial del sistema
Cambiar Mis Preferencias

Administrator (admin)

Cambiar Contraseria
idioma Spanish (PE} / Espafiol (PE) v | Zona Horaria Americallima

Preferencias de email

Email paulsantal0@outlook com

Firma Gerente General|

Guardar | o Cancelar

Figura 14. Configuracion inicial del sistema

Fuente: Sistema ERP Odoo
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Companias

Nombre de la Compaiiia Previsualizar encabezado/pie de pagina

Ferreteria SANTA CRUZ
Informacion General Configuracion
Direccion Av. Via Evitamiento Norte Telefono 956569038
Fax
Cajamarca Cajamai¥ Email
06000 ID de Impuesto
Perd v

. Registro de compafiia
Lema de la compafia De calidad al mejor precio

Sitio Web

Cuentas Bancarias

Nimero de Cuenta Nombre del Banco Mostrar en Informes Propietario cuenta

Afiadir un elemento

o Descartar

Figura 15. Configuracion inicial del sistema

Fuente: Sistema ERP Odoo

v’ Se requiere instalar los modulos de venta

Gestion de Ventas
Presupuesto, pedidos de venta,
acturacidn

Instalar

Figura 16. Instalacién del médulo de Ventas

Fuente: Sistema ERP Odoo

v’ Se requiere instalar el médulo de punto de venta
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Punto de Venta
Interfaz de pantalla tactil para
tiendas

Instalar

Figura 17. Instalacion del médulo de Punto de Venta

Fuente: Sistema ERP Odoo

v" Se requiere instalar el modulo de compra

Gestion de compras
Pedidos de compra, recepciones,
facturas de proveedor

Instalar

Figura 18. Instalacion del médulo de Compras

Fuente: Sistema ERP Odoo

v’ Se requiere instalar el médulo de contabilidad

Contabilidad y Finanzas
Contabilidad financiera y analitica

Instalar |

Figura 19. Instalacién del médulo Contabilidad y Finanzas

Fuente: Sistema ERP Odoo

v Se requiere instalar el médulo de almacén
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Gestion de Almacenes
nventario, logistica

" almacenamiento

Instalar

Figura 20. Instalacion del médulo de Almacén

Fuente: Sistema ERP Odoo

v’ Se requiere instalar el médulo de CRM

CREM
Iniciativas, oportunidades, llamadas

Y [P e
eleronicas

Instalar

Figura 21. Instalacion del médulo de CRM

Fuente: Sistema ERP Odoo

v' Se requiere hacer configuraciones en el médulo de contabilidad

Establezca las opciones de contabilidad

Plantilla plan contable Peru - Plan de Cuentas 2011 v
Compaiiia Fareteria SANTA CRUZ v
Moneda PEN v|p
Impuesto de Venta por Defecto GV 18% Venta v
Impuesto de Compra por Defecto [ |Gy 18 Compral v|p=>
# de Digitos 2
or Cancelar
Figura 22. Configuracion del médulo de Contabilidad
Fuente: Sistema ERP Odoo
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v Se requiere que los montos tengan 2 decimales.

Contabilidad y Finanzas
Opciones Moneda por defecto de la compafiia PEN v =
Precision decimal en movimientos contables | 5 \/
Metodo de redondeo del calculo de impuestos | podondear por linea -
Figura 23. Configuracion de dos decimales en contabilidad
Fuente: Sistema ERP Odoo
v' Se requiere hacer facturaciones electronicas.
Facturacién electrénica y pagos
Cliente Impuesto de venta por defecto IGV 18% Venta v
Praximo numero de factura VEN/% year)s/ 1
Mamero siguiente de factura rectificativa AVENTA% (year)s/ 1
Permitir facturas pro-forma
2 Gestionar pagos de cliente
Administre los pagos de cliente con seguimiento
Proveedor Impuesto de compra por defecto IGV 18% Compra v/
Siguiente nidmero de factura de proveedor COMPRA/%(year)s/ |
Praximo numero de factura rectificativa del proveedor ACOMPRA/%(year)s/ 1
Gestionar drdenes de pago
Pagar a proveedores mediante cheque
Compruebe el total de las facturas de proveedores
Figura 24. Facturaciones electronicas
Fuente: Sistema ERP Odoo
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v' Se requiere hacer la configuracion de accesos al sistema.

Nombre

Kelly Romero Silva
Usuario
admin

Compaiiia Fermeteria SANTA CRUZ v = Activo

Preferencias Permisos de acceso Punto de Venta

Aplicaciéon

Ventas Mostrar las iniciativas propias v
Almacen Usuario v
Contabilidad y Finanzas -
Compras v
Recursos Humanos Empleado -
Punto de Venta Gerente .
Compartir Usuario v
Administracion .

Figura 25. Configuracion de la accesibilidad al sistema Odoo

Fuente: Sistema ERP Odoo

Usuarios

o Importar
Nombre Usuario
Paul Santa Cruz Rojas admin
Kelly Romero Silva Vendedor

Figura 26. Configuracion de la accesibilidad al sistema Odoo

Fuente: Sistema ERP Odoo
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v Se requiere migrar los datos de los clientes que se tengan registrados, eliminando la

duplicidad de datos.

Nombre ([ ;Es una empresa? )

Jhonny Cueva Cabanillas

Fermreteria SANTA CRUZ

Direccion Utilizar la direccion de la empresa

Jr. Mariscal Caseres 211

Cajamarca Cajamarca v 06000

Peri

Sitio Web

Puesto de Trabajo
Telefono

Teléfono Mavil
Fax

Email

Titulo

Figura 27. Migracidn de clientes al sistema

Fuente: Sistema ERP Odoo

Cabanillas, J; Romero, M
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Nombre ([ ¢Es unaempresa? )
José Gallardo Marchena
Fermeteria SANTA CRUZ v [
-
Direccion Utilizar la direccion de la empresa Puesto de Trabajo
Jr. Miraflores 785 Telefono
Teléfono Movil
Cajamarca Cajamarca v 08000
Fax
Peri v
Sitio Web Email
Titulo

Figura 28. Migracion de clientes al sistema

Fuente: Sistema ERP Odoo

v Se requiere realizar un inventario minucioso de todos los articulos, la cantidad y

caracteristicas de los mismos.
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Actualizar la cantidad de productos

Mueva cantidad a mano 1000

o Cancelar

Figura 29. Configuracion del inventario de la ferreteria

Fuente: Sistema ERP Odoo

v’ Se requiere crear categorias por familia de productos.
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Crear: Categoria

Nombre

Elementos de Unidn

Categoria Padre Todos los productos v = Tipo categoria Normal v
Propiedades Contables Propiedades de cuenta de existencias
Cuenta de Ingreso 70111.01 Ventas - Mercacv [  Cuenta de entrada de existencias

Cuenta de Gasto 6011.01 Compras - Mercav ¢  Cuenta de salida de existencias

Cuenta de valoracion de existencias

Diario de existencias Stock Journal (PEN)

Figura 30. Configuracion de las categorias de los productos de almacén

Fuente: Sistema ERP Odoo

Categoria

Todos los productos / Herramientas de sujecir

Todos los productos
Todos los productos / Elementos de unidn

Todos los productos / Herramientas de sujecidn

Todos los productos / Herramientas de mano

Figura 31. Configuracion de las categorias de los productos de almacén

Fuente: Sistema ERP Odoo

v’ Se requiere migrar los datos de todos los articulos por tipo de familia al sistema, asi como

sus precios correspondientes.
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m Nombre del producto
o

‘ ‘ Abrazaderas diametro fijo

Categoria

Todos los productos / Elementos de unién| =

7 Puede ser Vendido [ Puede ser Comprado

Informacion Abastecimientos Inventario \Ventas Contabilidad
Tipo de producto Consumible v Referencia Interna
Unidad de Medida Unidad(es) v + Codigo EAN13
Precio de venta 150

Figura 32. Descripcion de todos los productos del almacén

Fuente: Sistema ERP Odoo

Nombre del producto

Alicate para abrazaderas Knipex Col

&MY Categoria

Todps los productos / Herramientas de mano~ =

# Puede ser Vendido [ Puede ser Comprado

Informacion Abastecimientos Inventario Ventas Contabilidad

Tipo de producto Almacenable v Referencia Interna
Unidad de Medida Unidad(es} ¥ | [ Cc'zdign EAN13
Precio de venta 17 50

Figura 33. Descripcion de todos los productos del almacén

Fuente: Sistema ERP Odoo
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Nombre del producto

g Bridas detectables| &

Categoria
Todos los productos / Herramientas de sujeciv =

# Puede serVendide [y Puede ser Comprado

Informacion Abastecimientos Inventario Ventas Contabilidad
Tipo de producto Almacenable v  ReferenciaInterna
Unidad de Medida Docenal(s) v .+ Codigo EAN13
Precio de venta 500

Figura 34. Descripcion de todos los productos del almacén

Fuente: Sistema ERP Odoo

v' Se requiere tener una imagen de referencia del producto en venta para el vendedor.

Alicate para abrazaderas
Knipex Cobra

Todos los productos / Herramientas de
mano

Figura 35. Configuracion de la imagen de cada producto

Fuente: Sistema ERP Odoo

v’ Se requiere migrar los datos completos de los proveedores al sistema.
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Nombre (¢ ;Es unaempresa? )

A Aceros Arequipa

ACEROS
AREQUIPA

Direccion Av. Antonio Miroguesada 425 Telefono

Teléfono Mavil

Carmen De Lege | Cercado de Liv 07006 Fax

Perd " Email
Sitio Web
Titulo
Figura 36. Migracion de todos los datos de los proveedores de la ferreteria
Fuente: Sistema ERP Odoo
Nombre (¢ ;Es unaempresa? )
pacasmayo® Cementos Pacasmayo
-
Direccion Reyna Farge. 3N S/N Telefono
Teléfono Mavil
Cajamarca Cajamarca v 06000 Fax
Perd " Email
Sitio Web
Titulo

Figura 37. Migracion de todos los datos de los proveedores de la ferreteria

Fuente: Sistema ERP Odoo

v’ Serequiere hacer simulaciones de venta para verificar el pleno funcionamiento del sistema.
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ERP

Bridas detectables 10.00 S/.
2.00 Docena(s) en 5.00 S/. / Docena(s)

Alicate para abrazaderas Knipex Cobra 17.50 S/.

Abrazaderas diametro fijo 18.00 S/.
12 Uni ) en 1.50 S/ / Unidad Total: 53.69 S/.

Total: 53.69 S. Efectivo (PEN) ) 100 o

Impuestos 8.19 S/.
Pagado: 100.00 S/.
Restante: 0.00 s/.
Vuelto: 46.31 S/.

12 e

L

Figura 38. Simulacion de venta

Fuente: Sistema ERP Odoo
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1271172819 12:32:24 a.m. Order 1573536724641

Ferreteria SANTA CRUZ
Telefono: 956569@38

Usuario: Padl Santa Cruz Rojas
Tienda: Ferreteria SANTA CRUZ

Bridas detectables 2.88 l8.é8 5/
Docenals)

Mlicate para 1 17.58 5/.

abrazaderas Knipex Unidad(es)

Cobra

Mbrazaderas didmetro 12 18.9@ 5/.

fijo Unidad{es)

Subtotal: 45.58 57.
IVA: 8.19 5/.
Descuento: @.88 5/.

Total: 53.69 S/.

Efectivo (PEN) lee.ea S5/.

Vuelto: 46.31 5/.

Figura 39. Simulacion de venta

Fuente: Sistema ERP Odoo

Sesion: Main/00003 Poner Dinero ” Sacar Dinero
Responsable Pall Santa Cruz Rojas Fecha de Apertura 12/M11/2019 00:31:59
Punto de Venta Main (Paul Santa Cruz Rojas)

Resumen por Metodos de Pago

Referencia Diario Saldo Inicial Tr i total Bal; Final Diferencia Estado

BAN1/2019/0003 Efactivo (PEN) 0,00 53,69 0.00 -5369 Abierto

Figura 40. Simulacion de venta

Fuente: Sistema ERP Odoo
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v Se requiere hacer simulaciones de compra para verificar el pleno funcionamiento del

sistema.

Solicitud de presupuesto PO00001

Proveedor Aceros Arequipa Fecha de Pedido 04/11/2019
Referencia proveedor  Lima

Orden de Compra Envios y facturas entrantes

P Fecha Cantidad Unidad de Medida del Precio Impuestos Subtotal
Producto Descripcion . P
planificada Producto unitario
Abrazaderas Abrazaderas 04/11/2019 100,000 Unidad(es) 1,00 IGV 18% 100,00
didgmetro fijo diametro fijo Compra
Base imponible : 100,00 5/
Impuestos : 18,00 S/.

Total : 118,00 S/.

Figura 41. Simulacién de Compra

Fuente: Sistema ERP Odoo

Cotizacion / PO00001 / IN/00001

| Editar H Crear ‘ Imprimir - H Més «

‘ Cancelar transferencia ‘ Borrador

Proveedor Aceros Arequipa Orden de Compra PO00001
Control factura No aplicable Fecha de Creacion 04/11/2019 12:00:00
Diario de existencias Tiempo programado 04/11/2019 12:00:00
Documento origen PO00001
Productos Informacién adiciona
Producto Cantidad Unidad de Medida Estado
Abrazaderas diametro fijo 100,000 Unidad(es) L Disponible
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Figura 42. Simulacién de Compra

Fuente: Sistema ERP Odoo

Recibir productos

Producto Cantidad Unidad de Medida
Abrazaderas didmetro fijo 100,000 Unidad(es) &
o Cancelar
Figura 43. Simulacién de Compra
Fuente: Sistema ERP Odoo
Proveedor Aceros Arequipa Orden de Compra POO0001
Control factura No aplicable Fecha de Creacion 04/11/2019 12:00:00
Diario de existencias Tiempo programado 04/11/2019 12:00:00
Documento origen POO0001
Productos Informacion adicional
Producto Cantidad Unidad de Medida Estado
Abrazaderas diametro fijo 100,000 Unidad(es) Realizado
Figura 44. Simulacién de Compra
Fuente: Sistema ERP Odoo
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3.3. Objetivo especifico 3

Determinar la situacion de los procesos de compras, ventas, almacenamiento y relacion con

los clientes luego de la implementacion del ERP ODOO en la ferreteria “Santa Cruz”.

3.3.1. Proceso ventas
Segun Cuestionario a clientes (Pregunta N° 5)

Grafico N° 14: Registro de datos

80
60 m Siempre
m Casi siempre
= 40
Algunas veces
20 = Muy pocas veces
0 0 0 0 = Nunca
0
Opinidn

Gréfico 14. Registro de datos del cliente de la ferreteria “Santa Cruz”

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: En esta pregunta se detalla que 68 personas de las encuestadas

mencionan que siempre les piden sus datos, esto representa el 100% de la muestra.
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Segun Cuestionario a trabajadores (Pregunta N° 9. N°10y N° 11)

Gréafico N° 15: Registro de clientes

5
4 = Siempre
3 m Casi siempre
= 2 Algunas veces
1 ® Muy pocas veces
0 0 0 0 = Nunca
Opinion

Gréfico 15. Registro de datos del cliente de la ferreteria “Santa Cruz”

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: 4 trabajadores mencionan que siempre les piden sus datos, esto

representa el 100% de los colaboradores.

Gréafico N° 16: Tiempo de espera del cliente

35

3
25 m Siempre

2 m Casi siempre
1.5 Algunas veces

1 ® Muy pocas veces
0.5 0 0 0 = Nunca

0 o

Opinidn

Gréfico 16. Tiempo de espera del cliente de la ferreteria “Santa Cruz”

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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Interpretacion: 3 trabajadores mencionan que siempre el tiempo de espera de los clientes

es corto, esto representa el 75% de los colaboradores, por otro lado, un trabajador aclara

que casi siempre el tiempo de espera de los clientes es corto.

Grafico N° 17: Facturacion electronica

5
4 .
= Siempre
3 m Casi siempre
- 2 Algunas veces
® Muy pocas veces
! EN
; 0 0 0 0 unca

Opinién

Gréfico 17. Facturacion Electronica

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: 4 trabajadores mencionan que siempre se les realiza una facturacion

electrénica, esto representa el 100% de los colaboradores.
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Segun entrevista

ITEM3
Este sistema, ¢Redujo de forma visible el gasto innecesario de tiempo en el proceso

de venta y almacén? Explique su respuesta

Con el sistema implementado en la organizacion, se han reducido tiempos
notablemente. Por ejemplo, al realizar las transacciones de venta, al determinar el stock
de un producto, o al realizar el registro de clientes, todo esto se hace de manera mucho

mas rapida a como se hacia antes de ser aplicado el sistema.

Interpretacion: El duefio de la empresa nos quiere decir que los tiempos innecesarios

que se daban en el proceso de ventas y almacén se han anulado completamente.

ITEM5
¢ Siente seguridad al momento de hacer una transaccién de ventas en el sistema ERP?
¢Por qué?

Al momento de realizar una venta con el ERP, se puede notar que es un sistema
confiable, en el cudl puedo ver que toda la informacion de mi negocio esta segura. Esto
debido a que se cuenta con un usuario y contrasefia para poder ingresar al sistema y no
cualquier persona puede acceder a la informacion. Por otro lado, también puedo decir que
ya no necesito de una calculadora para poder sacar cuentas con mis clientes y eso

disminuye el margen de error en mis ventas, con esto les quiero decir que me siento
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tranquilo al saber que no me estoy equivocando al momento de dar vuelto a todos los

clientes, porque en el sistema lo detalla todo.

Interpretacion: El duefio de la empresa expresa que si se siente seguro al momento de

hacer una transaccion en el area de ventas ya que ha disminuido su margen de error.

e ITEMY
¢Le agrada la idea que desde ahora pueda usted generar boletas y facturas
electronicas?

Si, ya que nos ahorra tiempo y ademas son muy faciles de realizar

Interpretacion: El duefio de la empresa se siente completamente satisfecho con la

emisién de boletas y facturas electrénicas.

e ITEM13
¢, Cree usted que el proceso de ventas a mejorado de forma visible en la empresa? ¢ En
gué aspecto ha mejorado?

El proceso de ventas ha tenido un enorme cambio, y este ha mejorado la manera en
la que se realiza la venta, ahora se registra a todos los clientes nuevos, a los que ya son
frecuentes, el mismo sistema nos brinda la informacion del mismo, nuestras boletas son
electronicas y se tiene categorizados e identificados cada producto, asi como sus

respectivos precios.
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Interpretacion: El duefio de esta empresa menciona que el cambio que se ha generado
en la organizacion es visible ya que, de esta nueva forma de hacer sus ventas, puede

obtener los datos del cliente y guardarlas en un base de datos.

ITEM 14

¢ Con que modalidad de control de stock trabaja la organizacion?

Actualmente, se trabaja con un nivel de Stock minimo, lo que nos permite solicitar
pedidos antes de que haya un quiebre en nuestro stock. Gracias a la alerta del sistema, se
reconoce cual es el producto que esta con un nivel bajo de cantidad en almacén y se hace
el pedido de manera inmediata para no quedarnos sin stock del mismo. De esta manera se
evitan perder ventas porque garantizamos que siempre haya unidades de producto en el
almacén. Ademas, no trabajamos con un Stock maximo puesto que nos generaria mas

costos en almacén por tener elevadas cantidades de producto.

Interpretacion: El duefio de la empresa dice que tiempo ya se empez0 a trabajar con un

stock minimo.
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3.3.2. Proceso almacén

Segun cuestionario a trabajadores (Pregunta N° 6, N° 7y N° 8)

Gréafico N° 18: Clasificacion de los productos en el almacén
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Grafico 18. Clasificacion de Productos en el almacén

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC — 2019-2

Interpretacion: 3 trabajadores mencionan que siempre se realiza la clasificacion de los
productos en el almacén, esto representa el 75% de los colaboradores. Por otro lado, un
colaborador menciona que casi siempre se realiza la clasificacion de los productos en el

almacén esto representa el 25% de los colaboradores.
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Gréafico N° 19: Frecuencia de control del inventario
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Grafico 19. Frecuencia del control de inventario

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC — 2019-2

Interpretacion: 2 trabajadores mencionan que siempre se realiza el control del inventario,
esto representa el 50% de los colaboradores. Por otro lado, un colaborador menciona que

casi siempre se realiza el control del inventario esto representa el 25% de los colaboradores.

Gréafico N° 20: Frecuencia de compra de productos
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Gréfico 20. Frecuencia de compra de productos cuando estan por acabarse

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC — 2019-2
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Interpretacion: 4 trabajadores mencionan siempre se realiza el pedido del producto antes

de que el mismo se agote del stock, esto representa el 100% de los encuestados.

Segun entrevista
e ITEM3
Este sistema, ¢Redujo de forma visible el gasto innecesario de tiempo en el proceso
de venta y almacén? Explique su respuesta
Con el sistema implementado en la organizacion, se han reducido tiempos
notablemente. Por ejemplo, al realizar las transacciones de venta, al determinar el stock
de un producto, o al realizar el registro de clientes, todo esto se hace de manera mucho

mas rapida a como se hacia antes de ser aplicado el sistema.

Interpretacion: El duefio de la empresa nos quiere decir que los tiempos innecesarios

que se daban en el proceso de ventas y almacén se han anulado completamente.

e ITEM7
¢Existe un manejo de inventario eficiente con el nuevo sistema ERP? Explique su

respuesta
Ahora, con el ERP, se realiza dentro de la empresa un inventario minucioso de cada
producto que nos llega, ya que al momento de actualizar los datos en el sistema se tiene
que tener certeza del conteo realizado. Con esto puedo decir que el manejo de nuestro

inventario en la actualidad se realiza de manera eficiente y se sabe verdaderamente
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cuéntos articulos se tiene por categoria y, ademés, cuando es momento de hacer pedido

cuando ya se tiene un stock minimo.

Interpretacion: El duefio de la empresa menciona que, si existe un inventario muy
eficiente en la empresa, gracias al sistema implementado, pueden gestionar el manejo de

stock minimo, ademas, pueden registrar los productos recién llegados a la empresa.

e ITEM11
¢, Usted cree que su almacén tiene un mejor control de sus productos?
Ahora, en el area de almacén se tiene un control eficiente de todos los productos,

cosa que no se realizaba antes de implementar el sistema.

Interpretacion: El duefio de la organizacion aclara que después de la implementacion se

puede apreciar un buen control del almacén.

e ITEM14

¢ Con que modalidad de control de stock trabaja la organizacion?

Actualmente, se trabaja con un nivel de Stock minimo, lo que nos permite solicitar
pedidos antes de que haya un quiebre en nuestro stock. Gracias a la alerta del sistema, se
reconoce cual es el producto que esta con un nivel bajo de cantidad en almacén y se hace
el pedido de manera inmediata para no quedarnos sin stock del mismo. De esta manera se

evitan perder ventas porque garantizamos que siempre haya unidades de producto en el
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almacén. Ademas, no trabajamos con un Stock maximo puesto que nos generaria mas

costos en almacén por tener elevadas cantidades de producto.

Interpretacion: El duefio de la empresa dice que ahora se trabaja con un nivel de stock

minimo.

Segun check list

ITEM5

Las éreas de ventas y almacen de la empresa se encuentran limpias y ordenadas

Interpretacion: Las areas de ventas y almacén si se encuentran ordenadas

ITEM6
La empresa lleva un control de su inventario

Interpretacion: La empresa actualmente si lleva un control en su inventario
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3.3.3. Proceso compras

Segun Cuestionario a trabajadores (Pregunta N° 4 y N°5)

Grafico N° 21: Registro de proveedores
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Gréfico 21. Registro de Proveedores

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: 4 trabajadores mencionan que siempre se realiza registro de los

proveedores, esto representa el 100% de los colaboradores.

Gréfico N° 22: Seguimiento a los proveedores
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Graéfico 22. Seguimiento a Proveedores

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: 2 trabajadores mencionan que siempre se realiza seguimiento a los
proveedores, esto representa el 50% de los colaboradores. Los otros dos mencionan que

casi siempre se realiza seguimiento a los proveedores, esto representa el otro 50%.

Segun entrevista
e ITEM4
El ERP Odoo ¢Contiene la informacion del cliente y proveedor para poder tener
una comunicacion efectiva?
El sistema ERP, contiene la base de datos actualizada de todos nuestros clientes y
cada vez que llega un cliente nuevo, también se lo registra. De la misma manera, se tiene
la informacion actualizada de todos nuestros proveedores, lo cual nos facilita tener una

buena comunicacién y ver a los diferentes proveedores con los que contamos.

Interpretacion: El duefio de la empresa si esta seguro que el sistema implementado

genera una base de datos con todos los datos del cliente

e ITEM12
¢Usted cree que ha mejorado la comunicacion con sus proveedores al momento de
tener escases de productos? Explique su respuesta
Definitivamente, al tener identificados a nuestros proveedores y conocer su

informacion primordial, nos permite llevar una relacion mucho més cercana con la
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mayoria de los mismos. Ya que, al momento de tener una falta de algin producto ya se

conoce a quien se debe de llamar para el abastecimiento del mismo.

Interpretacion: El duefio de la organizacion piensa que ahora si se lleva una relacion
estable y eficiente con sus proveedores, ya que se tiene informacién del mismo para el

abastecimiento de productos por agotarse

3.3.4. Proceso relaciéon con los clientes

Segun cuestionario a clientes (Pregunta N° 4, N° 6y N° 7)

Gréafico N° 23: Definicion de la imagen de la ferreteria “Santa

Cruz”
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Gréfico 23. Definicion de la imagen de la ferreteria “Santa Cruz”

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: En esta pregunta se observd la opinion acerca la imagen de la ferreteria
“Santa Cruz” y se determin0 que 52 personas de las encuestadas mencionan que la imagen
de la empresa es excelente, esto representa el 76% de la muestra. Por otro lado, 6 personas

de la muestra mencionan que la imagen que trasmite la empresa es regular.
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Gréfico N° 6: Comunicacion
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Gréfico 24. Comunicacion

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: En esta pregunta se observé que 66 personas de las encuestadas
mencionan que casi siempre existe la comunicacion después de haber comprado en la
ferreteria, esto representa el 97% de la muestra. Por otro lado, 2 personas de la muestra

mencionan que casi siempre la empresa tiene comunicacion con ellos.

Gréafico N° 25: Atencién al cliente
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Grafico 25. Atencién al cliente

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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Interpretacion: En esta pregunta se observo que 47 personas de las encuestadas mencionan
que la atencién con la cual la reciben es muy amable, esto representa el 69% de la muestra. Por
otro lado, 9 personas de la muestra mencionan que la atencion brindada en la recepcion es

regular.

Grafico N° 26: Claridad de la informacion
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Gréfico 26. Claridad de la informacion que se proporciona al cliente en la ferreteria “Santa Cruz”

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: En esta pregunta se observo que 67 personas de las encuestadas
mencionan que la informacion recibida al momento hacer la solicitud de sus servicios

muy clara, esto representa el 99% de la muestra.
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Segun entrevista

ITEM 4
El ERP Odoo ¢Contiene la informacion del cliente y proveedor para poder tener
una comunicacion efectiva?

El sistema ERP, contiene la base de datos actualizada de todos nuestros clientes y
cada vez que llega un cliente nuevo, también se lo registra. De la misma manera, se tiene
la informacion actualizada de todos nuestros proveedores, lo cual nos facilita tener una

buena comunicacién y ver a los diferentes proveedores con los que contamos.

Interpretacion: El duefio de la empresa si esta seguro que el sistema implementado

genera una base de datos con todos los datos de los proveedores

ITEMS8
¢Cree usted gque con este nuevo sistema podra mejorar sus ventas a través de la
fidelizacion de sus clientes?

Yo creo que si, ya que se cuenta con los datos de los mismos y la informacion
necesaria para empezar a hacer campafas que me ayuden a vincular a mis clientes y
asegurar que a la siguiente vez que requieran algun articulo seamos la primera empresa a

la que acudan.

Interpretacion: El gerente asegura que si se pueden fidelizar a los clientes con este nuevo

sistema ya que tienen informacion de sus mas potenciales compradores.
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3.4. Objetivo especifico 4

Realizar un contraste del antes y el después de los procesos de la ferreteria “Santa Cruz”

tras la implantacion del ERP Odoo.

Tras realizar la entrevista de la segunda fase (Anexo 15) al duefio de la ferreteria “Santa
Cruz” luego de implantar el ERP Odoo en su version 7 en su organizacion, se obtiene que el

impacto que tuvo implementar este sistema fue positivo.

En primer lugar, el duefio dijo explicitamente que se siente satisfecho con la
implementacién del sistema ERP, ya que le trajo muchos cambios en la manera de realizar los
procesos, estos cambios fueron para bien., aunque al principio tenia miedo e incertidumbre, puesto
que no sabia si el sistema nos iba a ayudar y ser Gtil dentro de la organizacion. Asimismo, El
sistema ERP Odoo no le genera ninguna confusion, por el contrario, elimina los posibles errores
que se puedan dar al momento de realizar alguna actividad o transaccion, claro, siempre y cuando
la persona que utiliza el sistema lo haga de la manera adecuada. Ademas, dice claramente que el
sistema implementado en la organizacién, ha reducido tiempos notablemente, principalmente al
realizar las transacciones de venta, al determinar el stock de un producto, o al realizar el registro
de clientes. También, gracias al sistema se tiene la base de datos actualizada de todos los clientes
y cada vez que llega un cliente nuevo, también se lo registra. De la misma manera, se tiene la

informacion actualizada de todos los proveedores.

Por otro lado, el duefio expresé que, al momento de realizar una transaccién con el ERP,
se puede notar que es un sistema confiable, en el cual puede ver que toda la informacion de su
negocio se encuentra segura puesto que se cuenta con un usuario y contrasefia para poder ingresar

al sistema y no cualquier persona puede acceder a la informacién del mismo. Asimismo, considera
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que el sistema ERP Odoo es recomendable y otras organizaciones deberian implementarlo puesto
que, ha reorganizado su empresa y ha hecho un cambio significante y eficiente en la misma, cabe
mencionar que estos cambios radican especificamente en la manera de realizar las actividades en
las diferentes areas y en la manera de como se tiene almacenada la informacion, que claramente
ahora esté actualizada y centralizada. Ademas, cuando aperture una sucursal de la ferreteria, esta
dispuesto a invertir en este sistema Odoo sin dudarlo puesto que le ha traido muchas ventajas

dentro de la empresa y ya se encuentra familiarizado con el sistema.

De la misma manera, aclar6 que, tras implementar el ERP, dentro de la empresa se realiza
un inventario minucioso de cada producto que llega, ya que al momento de actualizar los datos en
el sistema se tiene que tener certeza del conteo realizado. Con esto, el manejo de su inventario se
realiza de manera eficiente y se sabe verdaderamente cuantos articulos se tiene por categoria y,
ademas, cuando es momento de hacer pedido cuando ya se tiene un stock minimo. Asimismo,
indic6 que con este nuevo sistema podra mejorar sus ventas a través de la fidelizacion de sus
clientes ya que se cuenta con los datos de los mismos y la informacidn necesaria para empezar a
hacer campafias que ayuden a vincular a los clientes y asegurar que a la siguiente vez que requieran
alglin articulo sea la ferreteria “Santa Cruz” la primera empresa a la que acudan. Ademas, agregd
que le agrada el poder generar boletas y facturas electronicas porque les ahorra tiempo y ademas

son muy féaciles de realizar.

Finalmente agregd que en el &rea de almacén tiene un control eficiente de todos los
productos, cosa que no se realizaba antes de implementar el sistema. Que el tener identificados a
los proveedores y conocer su informacion primordial, permite llevar una relacion mucho mas

cercana con la mayoria de los mismos, ya que, al momento de tener una falta de algin producto
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ya se conoce a quien se debe de llamar para el abastecimiento del mismo y que el proceso de ventas
ha tenido un enorme cambio, y este ha mejorado la manera en la que se realiza la venta dentro de
la organizacion, puesto que ahora se registra a todos los clientes nuevos; a los que ya son
frecuentes, el mismo sistema brinda la informacion, las boletas son electrénicas y se tiene
categorizados e identificados cada producto, asi como sus respectivos precios.

A continuacion, se presenta los resultados de la aplicacion de las herramientas de
recoleccion de datos, es decir se mostrara el analisis e interpretaciones de los datos recogidos a

través de estas herramientas.
3.4.1. Tabla comparativa
Anélisis de antes y después de la implementacion del sistema

Tabla 2

Analisis de antes y después de la implementacion del sistema

SITUACION INICIAL DE LA ORGANIZACION

Instrumentos
Informacion para obtener
informacion

Fuentes de
informacién

El registro de las ventas se ejecuta de manera
manual en una agenda de pedidos y a la vez en
un Excel bésico

El vendedor olvida comunicar algunos pedidos a
los encargados de almacén

Proceso de Se genera insatisfaccion y molestias de los Entrevista y
Ventas usuarios por confusiones en el pedido y Observacion
existencia de entregas de pedidos que no se
realizan a tiempo

Existe disconformidad con los colaboradores de
la empresa pues no existe la fijacion de precio
exacto por cada articulo
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Se desconoce el inventario exacto de los
articulos, solo se manejan cantidades estimadas Entrevista
de los mismos

Existencia de articulos agotados y realizar el
pedido lleva de 1 a 2 semanas dependiendo del Observacion
articulo

No se tiene identificados con claridad a los
proveedores potenciales que abastecen a la Entrevista

Proceso de organizacion
Compras ] L
No existe buena comunicacion con los .
. N Observacion
proveedores que maneja la organizacion
No se registran los datos de los clientes Entrevista
Proceso de . . . . .
iy No existe publicidad ni promociones hacia los -,
relacion con el . Observacion
; clientes
cliente ] o )
Inexiste fidelizacion de los clientes Encuesta
DIAGNOSTICO GENERAL
Comparacion (Antes) Comparacion (Después)
Proceso Ventas Proceso Ventas

Sequn encuesta a los clientes y

Sequin encuesta a los clientes y
trabajadores:

trabajadores:
El 100% de los trabajadores mencionan

que no se lleva un registro de clientes
El 50% de los empleados dicen que el
tiempo de espera de los clientes suele ser
corto muy pocas veces
El 100% de los trabajadores mencionan
gue no se emiten boletas ni facturas
electronicas

El 100% de los trabajadores aclaran que se
lleva un registro completo de todos los
clientes
El 75% de los empleados dicen que el
tiempo de espera de los clientes se redujo
considerablemente y que siempre los
clientes no esperan mucho para hacer su
compra
El 100% de los trabajadores estan
convencidos que si se emiten boletas y
facturas electronicas

Proceso Almacén Proceso Almacén
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Seqgun entrevista:
El 75% de los empleados dicen que todos
los productos se encuentran clasificados

Sequn entrevista: Gracias al sistema se puede llevar un
El 75% de los empleados dicen que solo manejo exacto del inventario
algunas veces se hace una clasificacion El 100% de los empleados dicen que

de los productos en el almacén siempre se frecuenta la compra de
El 75% de los empleados dicen que nunca productos para el abastecimiento del

se frecuenta la compra de productos para almacén
el abastecimiento del almacén El 75% de los empleados dicen que se
El 75% de los empleados dicen que no se Ileva control exacto del inventario
Ileva control exacto del inventario Se trabaja con la modalidad de stock
No se trabaja bajo ninguna modalidad de minimo, es decir, cuando el sistema
control de stock detecta que un producto esta por

terminarse, automaticamente el mismo
genera una alerta para que se abastezca la
entidad

Segun Check List: Seqtin Check List:
Almacén desordenado, sin categorizacion T
o S ; Area de almacenaje limpio, ordenado, con
de productos ni titulacion de los mismos, lasifi Ul
ademas, no hay clasificacion ni limpieza productos clasificados y titulados con su

No se lleva control adecuado del respectivo c0(_j|go .
. . Control exacto del inventario
inventario
Proceso Compras Proceso Compras
Segun entrevista:
Segun entrevista: Se lleva una comunicacion efectiva con
No se lleva una comunicacién efectiva los proveedores
con los proveedores El 100% de los trabajadores dicen que si
El 25% de los trabajadores dicen que no se  se tiene una base de datos de todos los
Ileva un registro de los proveedores proveedores

El 50% de los empleados dicen que no se  El 100% de los empleados dicen que si se
da un seguimiento a los proveedores mantiene un seguimiento cuidadoso con

los proveedores
Proceso Clientes Proceso Clientes
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Segun encuesta: Segun encuesta:
El 12% de los clientes indican que la El 76% de los clientes indican que la
imagen de la empresa es excelente imagen de la empresa es excelente
El 63% de los clientes indican que no El 97% de los clientes indican que
existe comunicacion por parte de la siempre hay comunicacion por parte de
empresa después de realizar la compra la empresa despues de realizar la compra
El 0% de los encuestados dicen que la El 99% de los encuestados dicen que la
informacion recibida por la empresa es informacidn recibida por la empresa es
muy clara muy clara

SITUACION DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DEL ERP

Instrumentos
Fuentes de .,
. s Informacion para obtener
informacién . L,
informacion

En la actualidad la ferreteria usa un sistema ERP
para hacer las transacciones con los clientes

La base de datos de todos los productos y las
descripciones de cada producto ahora se
encuentran de manera digital y disponible para el
Proceso de gerente Entrevista y

Ventas El encargado de las ventas hoy en dia solicita la Observacion
informacion del cliente para luego ser agregado a
la base de datos de los clientes

La empresa cuenta con un sistema de entrega de
boletas electronicas

Ahora gracias al sistema ERP en la ferreteria se
sabe el nimero exacto de los productos que
poseen en almacén, ademas, el sistema tiene un
método de alerta para advertir al gerente cuando
ya escasea un producto

Entrevistay
Observacion

Proceso de
almacenamiento

La empresa ahora tiene una lista con los
proveedores potenciales con las cuales se puede
comunicar a traves del mismo sistema

Entrevista y
Observacion

Proceso de
Compras
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La empresa tiene la ventaja de ver que producto
ya esta por terminarse y con esa informacion ya
puede tomar decisiones al respecto

Todos los datos del cliente son registrados al
momento de solicitar una orden de compra.

Proceso de » _ _
relacion con el  Dado la eleccion de los clientes, estos prefieren Encuesta
cliente ver publicidad por television, esto da la ventaja

de colocar promociones por canales
cajamarquinos y también envia ofertas a sus
clientes por correo electronico

Fuente: Elaboracion propia
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3.4.2. Disefio de Contrastacion

Para contrastar la hipdtesis propuesta se realiz6 el método Pre Test —Post Test para asi poder
aceptarla o rechazarla. Asi pues, para verificar la hipotesis se aplicé dos encuestas, una a los
clientes de la organizacion y otra a los trabajadores. Sus respuestas han sido tabuladas de

manera que se calculan los resultados de acuerdo a los rangos que se presentan a continuacion:
Tabla 3

Rango de Valores Utilizados

Rango Escala Peso
S Siempre 5
CS Casi Siempre 4
AV Algunas Veces 3
MPV Muy Pocas Veces 2
N Nunca 1

Fuente: Elaboracion propia

Cabe mencionar, que los valores se calcularon en base a las respuestas que dieron tanto los
clientes como los trabajadores y para realizar la ponderacion se tomé como base la escala de

Likert.

A continuacidn, se observa la tabulacion por cada proceso tomando en cuenta el antes, el

después y la contratacion de cada uno. Asi como la prueba de hipdtesis por el método T Student.

En primer lugar, se toma en cuenta el puntaje total y el puntaje promedio y su célculo se detalla

de la siguiente manera:
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Puntaje Total:

PT;=Y3-,(F;*P)
Ecuacion 2. Férmula para hallar el puntaje total

Donde:
PT; = Puntaje total de la pregunta i — esima
F, = Frecuencia j - esima de la Pregunta i — esima
P; = Peso j — ésimo

Puntaje promedio ponderado:

PP ==

Ecuacion 3. Férmula para hallar el puntaje promedio
Donde:

P, = Promedio de Puntaje Total de la pregunta i-esima

n = 04 colaboradores de la ferreteria “Santa Cruz” (para el proceso de ventas, compras y
almacén) o 68 clientes de la ferreteria “Santa Cruz” (para el proceso de relacion con el
cliente).
Después se plantean las hip6tesis nulas (H,) y la alternativa (H,). Luego se determina el
nivel de significancia, que para todos los procesos sera del 5% y se formula la regla decision
de la siguiente manera:

Diferencia Promedio

D= ZizaD1

D =
n
Ecuacion 4. Formula para hallar el puntaje promedio

Donde:
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D, = diferencia promedio
n = NUmero de indicadores

Desviacion Estandar

n Z?=1 D'Z_(Z?=1Di) g
n (n-1)

SG =

Ecuacion 4. Férmula para hallar el puntaje promedio
Donde:
n = Numero de indicadores
D? = Diferencia al cuadrado

Calculode t

t= D ¥n
V55

Ecuacion 5. Férmula para hallar “t”

Luego de esto se procede a aceptar o rechazar la hipétesis. Asi pues, se realiza el mismo

procedimiento para todos los procesos respectivamente.
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3.4.2.1. Prueba de hipotesis para el proceso ventas
Tabla 4

Tabulacion del proceso de ventas — Pre Test

Peso
N° Pregunta S CS AV MPV N
5 4 3 2 1

Puntaje Puntaje
Total Promedio

9. (La ferreteria “Santa Cruz” registra
1 asusclientescadavezquellegana 0 0 O 0 14 4 1
realizar una compra?

10. ¢ Usted cree el tiempo de espera

2 del cliente es muy corto? 00 2 2.0 10 2:5
3 11. ;Se emiten po!etas y facturas 00 0 0 4 4 1
electronicas?
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 5

Tabulacion del proceso de ventas — Post Test

Peso
CS AV MPV N

5 4 3 2 1

Puntaje Puntaje
Total Promedio

wn

N° Pregunta

9. (La ferreteria “Santa Cruz” registra
1 asusclientescadavezquellegana 4 0 0 0O O 20 5
realizar una compra?

10. ¢ Usted cree el tiempo de espera

2 del cliente es muy corto? 310 0 0 19 4.75
3 11. ;Se emiten po!etas y facturas 40 0 0 0 20 5
electronicas?
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6

Contrastacion Pre & Post Test

Ponderacién Ponderacion

Pregunta del antes  del después Diferencia Diferencia™2
1 1 5 -4 16
2 2.5 5 -2.5 6.25
3 1 5 -4 16
Suma 4.5 15 -10.5 38.25

Fuente: Elaboracion propia

Se determina el nivel del antes y el después del proceso de ventas de la siguiente manera:

NCDR, = 22125808 =25 - 5 5
NCDR, = Z=efPai 15 _ 75

n 2

Se determina las variables:

7, = Nivel del proceso de ventas con el sistema actual
V; = Nivel del proceso de ventas con el sistema deseado
Luego se determinan las hipotesis estadisticas:

Hipdtesis Hy: Nivel del proceso de ventas con el sistema actual es mayor o igual que el

nivel del proceso de ventas con el sistema deseado.

HO:Va_ Vd >= 0
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Hipotesis H,: Nivel del proceso de ventas con el sistema actual es menor que el nivel del

proceso de ventas con el sistema deseado.
Hyp:V,-V;< 0
Ademas, se trabajara con un nivel de significancia del 5% y conunn =3

Entonces, se tiene que para un alfa de 0.05 y un n-1= 2 grados de libertad el valor critico

de t =-2.92 segun tabla T Student (Anexo 20)
Los resultados de la prueba estadistica son los siguientes:

Diferencia Promedio:

5 — ?=1D1
n

5 — Z?=1Di
3

= _—-105

b= 3

D=-35

Desviacién Estandar:

SZ — n Z?=1 Diz_(Z?=1 D;) 2
d n(n-1)

§2 = 3(38.25)—(—10.5)2
d~ 3 (3-1)

S2=0.75

Célculode T:

t= D vn
V5
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= 235 V3
~ Jo0.75

t=-7

Conclusion:

Puesto que T calculado = -7 es menor que T tabular = - 2.92, se concluye que : V, - V; <
0 entonces, se rechaza H, y se acepta H,. Por lo tanto, se prueba la validez de la hipdtesis
con un nivel de error de 5%, siendo la implementacion del sistema propuesto en el proceso

de ventas una mejora para la organizacion.

En la siguiente imagen se observa la region de aceptacion y rechazo para la prueba de la

hipétesis del proceso de ventas.

1-0a = 0.95
Resion/derechazo
t=_17 0 a=0.75
Region de aceptacion
Figura 45. Prueba de Hipotesis del proceso de Ventas
Fuente: Elaboracion Propia
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3.4.2.2. Prueba de hipotesis para el proceso almacén

Tabla 7

Tabulacion del proceso de almacén — Pre Test

Peso
N° Pregunta S CS AV MPV N
5 4 3 2 1

Puntaje Puntaje
Total Promedio

6. ;La ferreteria “Santa Cruz”
1 hace una clasificaciondelos 0 0 0 1 3 5 1.25
productos en el almacén?
7. (La ferreteria “Santa Cruz”
2 hace un control de frecuentede 0 0 O 3 1 7 1.75
su inventario?

8. Cuando el stock esta por
terminarse, ¢La empresa hace
un pedido antes de que se
terminen los productos?

Fuente: Elaboracion propia

0 0 O 1 3 5 1.25

Tabla 8

Tabulacion del proceso de almacén — Post Test

Peso . ]
N° Pregunta S CS AV MPV N "untaje Puntaje
5 4 3 5 Total Promedio

6. ;La ferreteria “Santa Cruz”
1 hace una clasificaciondelos 4 0 0 0 0 20 5
productos en el almacén?
7. ;La ferreteria “Santa Cruz”
2 hace un control de frecuentede 4 0 O 0 O 20 5
su inventario?

8. Cuando el stock esta por
terminarse, ¢La empresa hace un
pedido antes de que se terminen

los productos?

3

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9

Contrastaciéon Pre & Post Test

Ponderaciéon Ponderacion

Pregunta del antes  del después Diferencia Diferencia’2
1 1.25 ) 3.75 14.06
2 1.75 5 3.25 10.56
3 1.25 5 3.75 14.06
Suma 4.25 15 10.75 38.69

Fuente: Elaboracion propia

Se determina el nivel del antes y el después del proceso de almacén de la siguiente manera:

) Y

n

Y NCRDa; _ 15
n 3

NCDR, = =5

Se determina las variables:

7, = Nivel del proceso de almacén con el sistema actual
V; = Nivel del proceso de almacén con el sistema deseado

Luego se determinan las hipotesis estadisticas:

Hipdtesis Hy: Nivel del proceso de almacén con el sistema actual es mayor o igual que el

nivel del proceso de almacén con el sistema deseado.

HO:Va_ Vd >= 0
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Hipotesis H,: Nivel del proceso de almacén con el sistema actual es menor que el nivel del

proceso de almacén con el sistema deseado.
Hyp:V,-V;< 0
Ademas, se trabajara con un nivel de significancia del 5% y conunn =3

Entonces, se tiene que para un alfa de 0.05 y un n-1= 2 grados de libertad el valor critico

de t =-2.92 segun tabla T Student (Anexo 20)
Los resultados de la prueba estadistica son los siguientes:

Diferencia Promedio:

5: ?=1D1
n
5: ?=1Di
3
= _ —10.75
b= 3
D =-358

Desviacién Estandar:

SZ — n Z?=1 Diz_(Z?=1 D;) 2
d n(n-1)

g2 = 3 (38.69)—(-10.75)?
d~— 3(3-1)

SZ =0.085

Célculode T:

t= D vn
V5
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_ —3.5843

~ J0.085
t=-21.26
Conclusion:

Puesto que T calculado = - 21.26 es menor que T tabular = - 2.92, se concluye que
: V, - V; < 0entonces, se rechaza H, y se acepta H,. Por lo tanto, se prueba la validez de
la hipotesis con un nivel de error de 5%, siendo la implementacion del sistema propuesto

en el proceso de almacén una mejora para la organizacion.

En la siguiente imagen se observa la region de aceptacion y rechazo para la prueba de la

hipotesis del proceso de almacén.

=005 : 1-0 = 0.95

Region/derechazo

=-21.26 0 a=0.085

Region de aceptacion

Figura 46. Prueba de Hipotesis del proceso de Almacén

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4.2.3.Prueba de hipotesis para el proceso compras

Tabla N 10

Tabulacion del proceso de compras — Pre Test

Peso

0 Puntaje Puntaje
N Pregunta : (:45 A3V MEV III Total Promedio

4. ;La ferreteria “Santa Cruz”

tiene un registro de proveedores? 0 0 3 1 ! L.75
5. ¢La ferreteria “Santa Cruz”
2 hace un seguimiento a sus 0 0 O 2 2 6 1.5

proveedores?
Fuente: Elaboracion propia

Tabla N 11

Tabulacion del proceso de compras — Post Test

Peso
N° Pregunta S CS AV MPV N

5 4 3 2 1

Puntaje Puntaje
Total Promedio

4. ;La ferreteria “Santa Cruz” tiene

un registro de proveedores? c 0 0 0 20 5

5. (La ferreteria “Santa Cruz” hace

un seguimiento a sus proveedores? o 0 0 20 5

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N 12

Contrastacion Pre & Post Test

Ponderacion Ponderacién

Pregunta del antes  del después Diferencia Diferncia™2
1 1.75 5 3.25 10.56
2 1.5 5 3.5 12.25
Suma 3.25 10 6.75 22.81

Fuente: Elaboracion propia

Se determina el nivel del antes y el después del proceso de compras de la siguiente manera:

NCDR, = ==1m28 =22 21 6

n
NCDR, = Z=NeRPd - 10
Se determina las variables:
7, = Nivel del proceso de compras con el sistema actual
7; = Nivel del proceso de compras con el sistema deseado

Luego se determinan las hipotesis estadisticas:

Hipdtesis Hy: Nivel del proceso de compras con el sistema actual es mayor o igual que el

nivel del proceso de compras con el sistema deseado.
Hy:V,-V; >=0
Hipotesis H,: Nivel del proceso de compras con el sistema actual es menor que el nivel del

proceso de compras con el sistema deseado.
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Ha: Va - Vd <0
Ademas, se trabajara con un nivel de significancia del 5% y conunn =2

Entonces, se tiene que para un alfa de 0.05 y un n-1= 1 grados de libertad el valor critico

de t =-3.077 segun tabla T Student (Anexo 20)
Los resultados de la prueba estadistica son los siguientes:

Diferencia Promedio:

5 — ?=1D1
n

5 - Z?=1Di
2

= _ —675

b= 2

D =-3.37

Desviacién Estandar:

2 2
n ¥iz, Df -, Dy)

2 _
Sd B nn-1)
g2 = 2 (22.81)—(—6.75)?
d~ 2(2-1)
Sé =0.028
Célculo de T:
t= D \/ﬁ
VS
_ —337+2
" J0.028

Pag.

Cabanillas, J; Romero, M
117



IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN ERP EN LOS PROCESOS DE
VENTAS, ALMACEN, COMPRAS Y RELACION CON LOS CLIENTES DE LA
FERRETERIA “SANTA CRUZ’, EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, EN EL ANO 2019

t=-28.48

Conclusion:

Puesto que T calculado = - 28.48 es menor que T tabular = - 3.077, se concluye que
: V, - V; < 0entonces, se rechaza H, y se acepta H,. Por lo tanto, se prueba la validez de
la hipotesis con un nivel de error de 5%, siendo la implementacion del sistema propuesto
en el proceso de compras una mejora para la organizacion.

En la siguiente imagen se observa la region de aceptacion y rechazo para la prueba de la

hipotesis del proceso de compras.

1-0 =095

RE6i100/de76Chazad

=-28.48 0 a=0.028

Region de aceptacion

Figura 47. Prueba de Hipotesis del proceso de Compras

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4.2.4.Prueba de hipotesis para el proceso relacion con el cliente

Tabla N 13

Tabulacion del proceso de relacion con el cliente — Pre Test

Peso
o Puntaje Puntaje
N Pregunta S CS AV MPV N Total Promedio
5 4 3 2
5. ¢Sus datos personales son
1 registrados en la ferreteria 01 9 14 44 103 151

“Santa Cruz” al momento de
solicitar el servicio?

6. ¢ Existe comunicacion entre la
2 ferreteriay usted cuandonoesta 0 0 5 20 43 98 1.44
realizando una compra?

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N 14

Tabulacion del proceso de relacién con el cliente — Post Test

Peso
N° Pregunta S CS AV MPV N
5 4 3 2 1

Puntaje Puntaje
Total Promedio

5. ¢Sus datos personales son
registrados en la ferreteria
“Santa Cruz” al momento de
solicitar el servicio?

6. ¢Existe comunicacion
entre la ferreteria y usted
cuando no esté realizando
una compra?

68 0 O 0 0 340 5

66 2 O 0 0 338 4.97

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N 15

Contrastacion Pre & Post Test

Ponderacién Ponderacion

Pregunta del antes  del después Diferencia Diferencia"2
1 151 5 -3.49 12.15
2 1.44 4.97 -3.53 12.46
Suma 2.96 9.97 -7.01 24.60

Fuente: Elaboracion propia

Se determina el nivel del antes y el después del proceso de compras de la siguiente manera:

NCDR, = S=12200 =20 =1 48

n
NCDR, = Z=NRP% 297 - 4 o8
Se determina las variables:
7, = Nivel del proceso de relacion con el cliente con el sistema actual
V7; = Nivel del proceso de relacion con el cliente con el sistema deseado

Luego se determinan las hipotesis estadisticas:

Hipdtesis H,: Nivel del proceso de relacién con el cliente con el sistema actual es mayor o

igual que el nivel del proceso de relacion con el cliente con el sistema deseado.

Hy:V,-V; >=0
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Hipotesis H,: Nivel del proceso de relacion con el cliente con el sistema actual es menor

que el nivel del proceso de relacion con el cliente con el sistema deseado.
Hyp:V,-V;< 0
Ademas, se trabajara con un nivel de significancia del 5% y conunn =2

Entonces, se tiene que para un alfa de 0.05 y un n-1= 1 grados de libertad el valor critico

de t =-3.077 segun tabla T Student (Anexo 20)
Los resultados de la prueba estadistica son los siguientes:

Diferencia Promedio:

5: ?=1D1
n

522%=1Di
2

= _-7.01

b= 2

D =-3.505

Desviacién Estandar:

SZ — n Z?=1 Diz_(Z?=1 Dy) :
d n(n-1)

g2 = 2 (24.60)—(—7.01)?
d~ 2 (2-1)

$2 =0.029

Célculode T:

'E—]j\/H
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¢ = 3505 V2
~  J0.029

t=-29.10

Conclusion:

Puesto que T calculado = - 29.10 es menor que T tabular = - 3.077, se concluye que
: V, - V; < 0entonces, se rechaza H, y se acepta H,. Por lo tanto, se prueba la validez de
la hipdtesis con un nivel de error de 5%, siendo la implementacion del sistema propuesto

en el proceso de relacion con el cliente una mejora para la organizacion.

En la siguiente imagen se observa la regidn de aceptacion y rechazo para la prueba de la

hipdtesis del proceso de relacion con el cliente.

=005 1-a =095
Retion/de’rechazo
t=-29.10 0 a=0.029

Region de aceptacion

Figura 48. Prueba de Hipotesis del proceso de Clientes

Fuente: Elaboracidon Propia
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. DISCUSION
Comparacion entre los resultados obtenidos sobre el analisis principal con el
analisis final.
Tabla 16

Contrastacion Pre & Post Resultado final — Proceso Ventas

Andlisis primera fase ~ Analisis primera fase Incremento

Puntaje  Porcentaje Puntaje  Porcentaje  Puntaje  Porcentaje
(1aj) (%) (1aj) (%) (1as) (%)

1.5 30.00% 5 100.00% 3.5 70.00%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se puede observar que el proceso de ventas tiene como ponderacion un
puntaje inicial de 1.5 (30%) y un final de 5 (100%), sobre una escala valorada de 1 a 5

puntos, lo que representa un incremento de del 3.5 puntos y en porcentaje de 70%.

Tabla 17

Contrastacion Pre & Post Resultado final — Proceso Almacén

Analisis primera fase  Analisis primera fase Incremento

Puntaje Porcentaje = Puntaje  Porcentaje = Puntaje  Porcentaje
(1a5s) (%) (1a5s) (%) (1a5s) (%)

1.41 28.20% 5 100.00% 3.59 71.80%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Se puede observar que el proceso de almacén tiene como ponderacion
un puntaje inicial de 1.41 (28.20%) y un final de 5 (100%), sobre una escala valorada

de 1 a 5 puntos, lo que representa un incremento de del 3.59 puntos y en porcentaje de
71.80%.
Tabla 18

Contrastacion Pre & Post Resultado final — Proceso Compras

Analisis primera fase  Analisis primera fase Incremento

Puntaje  Porcentaje Puntaje (1 a Porcentaje Puntaje (1 Porcentaje
(1as) (%) 5) (%) as) (%)

1.62 32.40% 5 100.00% 3.38 67.60%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se puede observar que el proceso de compras tiene como ponderacion
un puntaje inicial de 1.62 (32.40%) y un final de 5 (100%), sobre una escala valorada

de 1 a 5 puntos, lo que representa un incremento de del 3.38 puntos y en porcentaje de
67.60%.
Tabla 19

Contrastacion Pre & Post Resultado final — Proceso Clientes

Anélisis primera fase Andlisis primera fase Incremento

Puntaje  Porcentaje

Puntaje Porcentaje ~ Puntaje
(1a5s) (%)

(1ab) (%) (1a5) Porcentaje (%)

1.48 29.60% 4.98 99.60% 3.5 70.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacion: Se puede observar que el proceso de compras tiene como ponderacion
un puntaje inicial de 1.48 (29.60%) y un final de 4.98 (99.60%), sobre una escala
valorada de 1 a 5 puntos, lo que representa un incremento de del 3.5 puntos y en

porcentaje de 70%.

A continuacién, se presentard un contraste entre investigaciones sobre las
implementaciones de sistemas integradores de procesos. Partiendo de la realidad
encontrada en la ferreteria “Santa Cruz”, ya que antes de la implementacion, se verifico
que la entidad tenia deficiencias en las areas de ventas, compras y almacén, ademas, se
identificd un severo problema con la relacion con sus clientes, esta informacion fue
recogida a través de diferentes herramientas de recoleccién de datos. Tomando esto en
consideracién, la decision de implementar un ERP en la ferreteria “Santa Cruz” se convirtio
en una necesidad relevante, donde el requerimiento principal era la interaccion con los

clientes y la integracion de sus procesos.

La presente investigacién permite aseverar que, en todos los articulos
seleccionados, existe una relacion en cuanto al idioma y a la linea de investigacion. No
obstante, no se puede afirmar certeramente que todos los casos de implementacion de un
ERP en una PYME sean exitosos, puesto que Hurtado (2008) y Gastelum (2010) indican
que existen casos en los cuales el impacto no es el 6ptimo. Por otro lado, en cuanto a
modulos ERP y cuéles son los mas adecuados para adaptar en una PYME, es necesario
indagar més a profundidad puesto que no se ha evidenciado ni estudiado con gran

profundidad este tema.
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Ordaya (2015) dice que a pesar de que vivimos en la denominada era digital, existen
empresas que no hacen uso de la tecnologia en tareas que requieren de precision y rapidez.
Por su parte, estas empresas por lo general son PYMES, las cuéles en el mejor de los casos
intentan manualmente organizar su informacion y en el peor de los casos, simplemente no
lo hacen. En contraste, se determind que la Ferreteria “Santa Cruz” pertenece a estas
empresas que no hacen uso efectivo de la tecnologia y, al no usarla de manera adecuada,
tienden a llevar sus procesos de manera manual, lo que, los conlleva a tener problemas

serios dentro de la organizacion que, con el paso del tiempo, van creciendo cada vez mas.

Los hallazgos en cuanto a Quispe & Padilla (2017) indican que para lograr poseer
una ventaja competitiva dentro de una organizacion se necesita incorporar un ERP que les
permita, dentro de las tantas funcionalidades que posee, evaluar, controlar y gestionar sus
recursos, asi como integrar y estandarizar sus procesos. En contraste, los resultados
obtenidos tras la implementacién del sistema ERP Odoo dentro de la ferreteria, muestran
similitud con la investigacion de Quiste & Padilla, puesto que se ha logrado integrar las
areas de compras, ventas y almacén, las cuales pertenecen al core bussiness del negocio,

asi como tener un control y gestion adecuado de los recursos dentro de la PYME.

Por otro lado, el aporte de Romero, Rico & Bardn (2012) determind que la
implementacién de un sistema de gestion con base en tecnologias ERP para las PYME hace
posible que los duefios y administradores de dichas entidades puedan evaluar y
perfeccionar sus procesos internos e integrarlos, esto, en contraste con el presente trabajo
se da confirmado, pues se ha logrado al igual que en la investigacion, tener mayor control

de los procesos internos. Ademas, se menciona que este sistema, aparte de ser adaptable
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puede ser flexible a los futuros cambios que requiera y necesite la empresa, esto en
contraste con la implementacion del ERP Odoo en la Ferreteria “Santa Cruz” es una
verdadera alternativa puesto que el ERP implementado cuenta con diversos modulos que
pueden ser implementados en la ferreteria si es que la misma lo necesita, ademas el sistema
es adaptable de acuerdo al crecimiento o cambios dentro de la organizacion pues cuenta

con diversos tipos de licenciamiento.

Ademas, la contribucion de la indagacion de Dizzet (2017), muestra que la
implementacién del sistema ERP ODOO en la organizacion IPS AMESCO sirvid para
mejorar el manejo de la informacion y tener un control de la misma. Esto es una realidad,
puesto que en la presente investigacion, los resultados muestran que en las areas de ventas,
se tiene un mejor manejo de la informacién relacionada con los clientes; en el area de
almacén, existe un manejo de stock eficiente y actualizado y en el area de compras, se
tienen mapeados a todos los proveedores con los que cuentan, lo cual constituye de manera
global, que tras la implementacion del sistema, dentro de la organizacion se ha logrado

tener un registro y control adecuado de los activos de informacion.

Asimismo, Diaz, Gonzales & Ruiz (2015) indica que la organizacion que adopte un
ERP, podra obtener como resultado una reduccion significativa de costos, un crecimiento
de la productividad, eliminacion de datos duplicados y confusiones, podra planificar y
ejecutar la sistematizacion de sus procesos; asi como, la unificacion completa del negocio
e incorporar las mejores practicas empresariales. En contraste, gracias a los resultados
obtenidos, se afirma que dentro de la PYME donde fue implantado el sistema ERP, se

notaron grandes cambios, los cuales constituyeron principalmente, en la erradicacion de
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datos duplicados y pérdida de informacion, eliminacion de posibles confusiones al
momento de realizar transacciones; lo que reduce el margen de pérdidas monetarias y
disminucion de tiempos ociosos, pues los procesos se hacen a través del sistema y de

manera automatizada.

Segun Fernandez & Cadelli (2014) hay una metodologia llamada Scrum, esta es
una metodologia rapida de gestion y su fin principal es realzar al maximo la productividad
de un equipo. Esta metodologia delega completamente en el equipo la responsabilidad de
decidir la mejor manera de trabajar para ser lo mas productivos posibles, es decir, que es
flexible y los integrantes del equipo pueden optar por organizar la forma de interactuar
entre ellos. En contraste, en la presente investigacion siguié la misma metodologia para la
implementacién del sistema, y se comprobd que dicho método es eficiente y permite al
equipo del trabajo potenciar su productividad, ya que, se trabaja a través de iteraciones
hasta que todos los requerimientos estén cumplidos, pero el seleccionar y estipular los
tiempos y manera de realizar dichas actividades depende unicamente del equipo. Ademas,
se reafirma que es una metodologia rapida pues no es necesario terminar la implementacion

para tener entregables para la organizacion, ya que se trabaja por modulos.

La limitaciobn mas resaltante que se tuvo, fue la falta de estudios previos de
investigacién sobre el tema en concreto, por esto, la informacién que se tomo en
consideracion por esta limitacion fue entre los afios del 2004 hasta 2018. Asimismo, otra
restriccion fue el tiempo para la elaboracion de las actividades de acuerdo a los
requerimientos, por este motivo, se tuvo que poner mas énfasis y mayor organizacion para

lograr cumplir con todos los requerimientos.
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4.2. CONCLUSIONES

v

La implementacion de un sistema ERP Odoo en la ferreteria “Santa Cruz” impactd
positivamente en los procesos de ventas, almacén, compras y relacion con los clientes.
Tras analizar la situacion actual de la ferreteria “Santa Cruz”, se determind que existian
problemas en los procesos de ventas, en cuanto al registro del cliente, el tiempo de espera
y la facturacién electrdnica; en el proceso de almacén en cuanto a la clasificacion de
productos y el control del inventario; en cuanto al proceso de compras, en la comunicacion,
seguimiento y registro de proveedores; en el proceso de relacion con el cliente, la
percepcion de la imagen, la comunicacion y la claridad de la informacion brindada.

Para integrar los procesos de la organizacion y solucionar los problemas que no permiten
su eficiente funcionamiento, se implementé el ERP Odoo en la ferreteria “Santa Cruz”
siguiendo la metodologia Lean Scrum. Una vez puesto en marcha el sistema, se realizaron
pruebas de usabilidad, para comprobar que el sistema se encuentre bien configurado e
integrado con las areas involucradas.

Tiempo después de implementar el sistema y cuando el mismo se encontraba en
funcionamiento en la empresa, se realizd un contraste de los procesos antes y después de
implemento el sistema y se obtuvo que pese al poco tiempo de implementado el sistema,
se notan grandes cambios, el proceso de ventas tuvo una mejora del 70%, el proceso de
almacén un 71%, el proceso de compras un 67% y el proceso de relacion con el cliente un
70%

Los sistemas ERP de software libre son una buena alternativa para la sistematizacion de

los procesos de una pequefia y mediana empresa, puesto que no se incurre en costos
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exorbitantes para su implementacion. En especial, el ERP Odoo, es un sistema totalmente
libre y actual, es decir, cuenta con versiones nuevas; una de las causas que hace al sistema
popular y eficiente es su facil instalacion, conexién con la base de datos, y su innovador

sistema y facil uso.
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ANEXOS

Anexo 1: Carta de Presentacion

A

wr
}4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

DA/IEMP-60-2019
Cajamarca, 05 de noviembre del 2019

Sr.

Francis Paul Santa Cruz Rojas
Gerente

Ferreteria “Santa Cruz”

Presente. -

Es grato dirigirme a usted en nombre de la Universidad Privada del Norte sede Cajamarca,
para saludarle cordialmente y al mismo tiempo presentarle a nuestro estudiante quien cursa
el X ciclo de la Carrera de Ingenierfa Empresarial el cual lleva el curso de Tesis quien solicita
informacién general de la empresa para realizar una tesis, lo que ayudara mucho para el
desarrollo del curso. Toda informacién que se brinde a nuestra estudiante tiene fines
estrictamente académicos.

El estudiante que tiene a cargo el trabajo en menci6n es:

Apellidos y Nombres Caédigo
Romero Rojas, Marilyn Melissa N00032740
Cabanillas Cotrina, Jean Poul N00017913

Agradezco por anticipado la atencién que brinde a la presente.

Atentamente;

Ing. Patricia JanetUcedi Martos
Directora Facultad de Ingenieria (E)
Universidad Privada del Norte

Via de Evitamiznto Norte sin cuadra 15 - Cajamarca
T. +51 (76) 602525
ww.upn.edu.pe

Figura 49. Carta de Presentacion. Universidad Privada del Norte
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Anexo 2: Carta de Aceptacion

00 ViA DF EVITAMSDNTO NORTE W' W3 JJILS, B7% 300t
AP AN - DNTIL VTN

"-%n e la licha contra la corrapeicn ¢ /'////l/m'(/ﬂ// &

Cajamarca, 16 de octubre de 2019

CARTA 006-2019-CKLAB
Senores: Jean Poul Cabanillas Cotrina
Marilyn Melissa Romero Rojas

Asunto:  Aceptacion para la realizacién de tesis

De mi especial consideracion:

Porintermedio del presente, se le hace de conocimiento que en
mérito al documento “Carta de Presentacién" de referencia, se les informa
han sido ACEPTADOS para realizar su proyecto de investigacion de TESIS en
la empresa FERRETERIA “"SANTA CRUZ".

Sometidos a la confidencialidad y seguridad de la informacidn

que serd brindada durante el proceso de investigacion que se realizard.

Sin ofro particular, aprovecho la oportunidad para expresarie mi
consideracion y estima, esperando que el aporte de esta organizacién sea

de utilidad para la Universidad Privada del Norte.

Paul Santa Cruz Rojas

Gerente General

Figura 50. Carta de aceptacion. Ferreteria “Santa Cruz”
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Anexo 3: Carta de Autorizacién

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA N UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

~ 0 \
Yo .. M\ansisCs ?’?.\e‘». g’w R \‘« QU 'l"

identificada con DNI 458435% en mi c"a!!oad de %f \c"-\f Am c\q\ ,.\/

7 ST &l Wso 08 G032

pkuﬁtd(k.‘\u e del érea de Q_,(N"'CAQ.. :
S de la empresalinstitucion . .. ?C\'\‘("T(‘\:l
‘r P \irribre e ‘4 anyraza
Saata Q\_uz__ Tl e
conRUCN' 10458435362 .uo.eaoaenlaouaaade...CQ;ummCu
OTORGO LA AUTORIZACION,

Alsefior. €S0 '\)9\1\,, CabanMas CU‘\\WC\
identificado con DNI N° 41384810 y a1a sefionita P\\l\ \\\h “ \\\h'\ \\W""(\&. \wy‘\

identificada con DNI N® 1\\‘;*\5 egres“adodela (XCayrera profesional o ( )Programa de
Posigradode ... ., NGO tn Con pieSa.a SO - - 1

® O progreme

que ubhice |2 siguiente informacion de la empresa

Joda o sckpematen sdoconada o ks evogesen dules 3 Lo empresa

" Dotelar ke informacie u atregar)
con ia finalidad de que pueda desarrolar su ( )Trabajo de Investigacion, (§Tesis o© ( )Trabajo de

suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, ( WMaestro, ( )Doctor © &<)Titulo
Profesional. -

Ad;unto a esla cana, esta la siguients documentacidn
{ ) Ficha RUC
( ) "Vigencia de Poder (Para informes de suficiencia profesional)
{ ) Ofro (ROF, MOF, Resolucion, etc para el caso de empresas pablicas valido tanto para Tesis,
Trabap de Investigacién o Trabajo de Suficiencia Profesional).

* Nots: &dawmmmummveﬂmmocmwwvmwlmlooonmwadeemmpmm—
Conit1 9. se dabe de omitir la “Vigencia de Poder” requerido para kos | de S

indicar si el Representante gue autoriza la informacsdn de la empresa, soficita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X' ka cpcién seleccionada

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualguier distintivo de la empresa; o

( ) Mencionar el nombre de la empresa.

Firma y sel cpq‘onmtnLegd

DNE NS84

E Egresado/Bachiller declara que ks detos emitidos en esta carta y en ol Trabajo de investigacion, en la Tess
son auténticos. En casc de comprobarse la falsedsd de datos, el Egresado serd sometido o Jnicio del
procedimiento disciplinano correspandiente: asimsmo, ssumird toda i responsabilidad ante posibles acciones
legales que la empresa, ctorgante de Informacién, pueda ejecutar.

Wr’ )

N '}*115&5?0 T
muumm gg:: /';c NACHDs NUMEROVERSION 05 PAGINA Pigina 1de 1

Figura 51. Carta de Autorizacion. Ferreteria “Santa Cruz”
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Anexo 4: Matriz de consistencia
Tabla 20

Matriz de consistencia variable independiente

HIPOTESIS

PROBLEMA OBJETIVO GENERAL VARIABLES DIMENSION INDICADORES INDICE METODOLOGIA
OBJETIVO X1 Uso de SI/NO Poblacién:
GENERAL tecnologia Todos los clientes
o Realizacion de de la Ferreteria
;Cuél es ;I D_etermina(; el La 8 gs X2 actividades SI/NO "S_;_am(;a Clruz"
i:lr:;)[;t?r?r:(e)ntgr imlrr)rlfri(;tr?tareun implementacion . 8 X3 P?dlda - - trabaj(;dg?e: Zle la
unERPenlos ERPenlos de un sistema i 3 =Ipe Comentario Ferreteria “Santa
procesos de procesos de ERP fn,la ll-l_J X4 Ni\_/el.qle | R esy/l? osta Cuz”
ventas, ventas, almacén, “S:r::z g‘i‘z,, E aprecEl.'laqcFl)on a P
almacén, compras y Dactara a Muestra:
comprasy  relacion con los o Z 68 clientes de la
relacion con  clientes de la positivamente L ferreteria “Santa
I : e en los procesos ] »
os clientes de ferreteria “Santa de ventas a Cruz
la ferreteria Cruz”, en la almacén ' =z 2 Todos los
Santa Cruz, ciudad de ’ w = . trabajadores de la
enlaciudad Cajamarca, en compras y 0 S X5 Sggurldad fj,e la SI/NO Ferreteria “Santa
de Cajamarca el afio 2019,  refacion con los < = informacion Cuz”
en el 20197 clientes. EE S
OBJETIVOS > Técnica:
ESPECIFICOS Observacion
Encuesta
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Determinar la
situacion actual
de los procesos

de ventas,
compras,
almacény
relacion con los
clientes de la
ferreteria “Santa

29

Cruz”.

Implementar el
ERP Odoo en la
ferreteria “Santa
Cruz” siguiendo

la metodologia

Lean Scrum.

Determinar la
situacion de los
procesos de
compras,
ventas,
almacenamiento
y relacion con
los clientes
luego de la
implementacion
del ERP ODOO
en la ferreteria

IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN ERP EN LOS PROCESOS DE VENTAS, ALMACEN, COMPRAS Y
FERRETERIA “SANTA CRUZ”, EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, EN EL ANO 2019

X6 Procesos
Comunicacion SI/NO
entre areas

Duplicidad de
datos

X7

X8

Requerimientos

X9 cumplidos

Realizacion de

X10 actividades

Comentario
y/o
Respuesta

Funcionamiento

Nivel de
X11 apreciacion al
ERP

RELACION CON LOS CLIENTES DE LA

Check List

Tipo de
investigacion:
Cuantitativo

Nivel de
investigacion:
Longitudinal

Disefio de la
investigacion:
Cuasi
Experimental
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“Santa Cruz”.

Contrastar el
antesy el
después de los
procesos de
ventas,
compras,
almacén y
relacion con los
clientes de la
ferreteria “Santa
Cruz” tras la
implantacion
del ERP Odoo.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 21

Matriz de consistencia variable dependiente
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FERRETERIA “SANTA CRUZ”, EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, EN EL ANO 2019

HIPOTESIS VARIA- PROCE- DIMEN- . INSTRU- .
OBJETIVO GENERAL BLES SOS SION INDICADORES INDICE MENTO METODOLOGIA
OBJETIVO 0Z a) Siempre Poblacion:
GENERAL RS b) Casi siempre . ..,  Todos los clientes
O = Y1 c) Algunas veces . de la Ferreteria
_ 0 Trabajadores
Determinar " xS d) Muy pocas veces "Santa Cruz"
i . . : e) Nunca
elimpacto de o @ < Registro de ) Todos los
implementar : o clientes . trabajadores de la
on de un 4 a) Siempre -
un ERP en . w .. Ferreteria “Santa
| sistemaERP A > b) Casi siempre »
0S Procesos "\ roi ot o = . Encuesta a Cuz
de ventas, e S E)J % Clientes Y2 c) Algunas veces Clientes
almacén, i;ntgct;lélz % <E 2 d) Muy pocas veces Muestra:
compras y o Ss=u = €) Nunca 68 clientes de la
relacion con positivamente = _J < : ferreteria “Santa
. en los <O L a) Siempre ”
los clientes q Esa > b) Casi siempre Cruz
de la procesosde = < O Facturacion Encuesta a Todos los
ferreteria ventas, oa "3 electronica ) Algunas veces Trabajadores  trabajadores de la
. almacén, ZS d) Muy pocas veces Jacores
Santa w o N Ferreteria “Santa
” compras y o e) Nunca .
Cruz’, en la relacion con & < Cuz
ciudad de , 0% a) Siempre
X los clientes. . . Annina.
Cajamarca, = E Tiempo de b) Casi siempre TeCﬂlC&l_-
en el afio < W Tiempo Y4  proceso de c) Algunas veces  Entrevista Observacion
2019. x ventas d) Muy pocas veces Encuesta
<>E o e) Nunca Check List
Pag.
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ESPECIFIC 2 Siempre Tipod
0S b) Casi siempre g0 gt g invesltrzgac?én:
Y5 Alerta de c) Algunas veces Trabajadores Cuantitativo
Determinar insuficiencia de d) Muy pocas veces
la situacién productos ¢) Nunca Nivel de
actual de' la Y6 Comentario y/o Entrevista invest_igac_ién:
ferreteria Respuesta Longitudinal
“Santa .
. a) Siempre I
Cruz”. Nivel de b) Casi siempre Disefio de la
Y7 c) Algunas veces Encuesta a Investigacion:
Implementar stock d) Mu3 D0CaS Veces Trabajadores Cuasi Experimental
el ERP Odoo 5 &) Nunca
en la Is)
ferreteria <§f Control del
“Santa Cruz” = Inventario
siguiendo la <
metodologia Y8 Si/No Check List
Lean Scrum.
Determinar
la situacién
de los .
procesos de a) S'.empfe
compras Orden Productos b) Casi siempre Encuesta a
ventas ’ Iimpiez)z/a Y9 clasificadosy  c) Algunas veces Trabajadores
almacenamie en orden d) Muy Rlocas veces
ntoy e) Nunca
Pag.
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relacion con
los clientes
luego de la
implementac
i6n del ERP
ODOOen la
ferreteria
“Santa

99

Cruz”.

Contrastar el
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Y10 Si/ No Check List

Comunicacion .
Comentario y/o

antes y el Y11 con ReSpueSta Entrevista
después de proveedores
los procesos
de la "
) ferreteria } é Relacion a) Siempre
Santa Cruz con los C
a . b) Casi siempre
tras la > proveedor 4,  Registro de | Encuesta a
implantacion 1 es Yl proveedores ) Algunas veces Trabajadores
imp © d) Muy pocas veces
del ERP e) Nunca
Odoo.
a) Siempre
Seguimiento a b) Casi siempre Encuesta a
Y15 c) Algunas veces .
los proveedores Trabajadores
d) Muy pocas veces
e) Nunca
Pag.
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Comunicacion a) Siempre
con los clientes  b) Casi siempre Encuesta a
Y16 cuando el c¢) Algunas veces Clientes
mismo no d) Muy pocas veces
realiza compra e) Nunca
L a) Excelente
—~ .
Z Percepcion de b) Buena
L i Encuesta a
— Comunica Y17 lalmagende la c) Regular .
_ Clientes
O cion empresa d) Mala
m e) Muy Mala
g a) Extremadamente
O claro
zZ
O Claridad de b) Muy Claro Encuesta a
O Y18 . - c) Poco Claro )
informacién . Clientes
< d) Ligeramente
-l
i Claro
e) Nada Claro
a) Muy Amable
. Grado de b) Amable
Atencion i al | Encuesta a
al Cliente Y19 aten_(:lon a ¢) Regular Clientes
cliente d) Poco Amable
e) Nada Amable
Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 5: Operacionalizacion de las Variables

Tabla 22

Operacionalizacion de Variables: Variable independiente

VARIABLE

INDEPENDIENTE DIMENSION INDICADORES ITEMS INDICE INFORMANTE INSTRUMENTO
X1 Uso de tecnologia 2 SI/NO Investigadores Check List
3 X2 Realizacion de 3 SI/NO  Investigadores Check List
= actividades
=
B . .
D X3 Pérdida de tiempo 4 .
Comentario ~
- Duefio de la .
o Nivel de ylo empresa Entrevista
o Xa apreciacion al 12 Respuesta
o ERP
o
i)
i g
2 Xs Se_zgundad _d,e la 4 SI/NO Investigadores Check List
= informacion
5
O
% Xe Procesos 1
cC O
= . .
g = ; Comunicacion A SI/NO Investigadores Check List
T entre areas
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Duplicidad de
1
datos

Requerimientos
cumplidos Comentario
ylo
Respuesta

Xs

Xo
Duefio de la

empresa

Realizacion de Entrevista

actividades

Nivel de
Xi1 apreciacion al 13
ERP

X10

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 23

Operacionalizacion de Variables: Variable dependiente

VARIABLE

DEPENDIENTE PROCESOS DIMENSION INDICADORES ITEMS INFORMANTE INDICE INSTRUMENTO

a) Siempre

al b) Casi siempre

é Y1l 9 Trabajadores ) dAIgunas veces Encuesta

S ) Muy pocas

0 veces

= Registro de e) Nunca

i . clientes a) Siempre

E 9) c<f(> b) Casi siempre

L

a) EJ; E Clientes Y2 5 Clientes ) dAIgunas veces Encuesta

=0 m ) Muy pocas

W > veces

L e) Nunca

&) -

Ll a) Siempre

7 b) Casi siempre

é Y3 Facturfac!on 11 Trabajadores €) Algunas veces Encuesta

< electronica d) Muy pocas

> veces
e) Nunca
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Tiempo de
proceso de
ventas

Tiempo Y4

10

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Algunas veces
d) Muy pocas
veces
e) Nunca

Duefio de la
empresa

Entrevista

ALMACEN

Alerta de
insuficiencia
de productos

Y6
Nivel de stock

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Algunas veces
d) Muy pocas
veces
e) Nunca

Trabajadores

Encuesta

14,8

Duefio de la
empresa

Comentario y/o
Respuesta

Entrevista

Control del
Inventario

Y8

a) Siempre
b) Casi siempre
c) Algunas veces
d) Muy pocas
veces
e) Nunca

Trabajadores

Encuesta

Investigadores Si/No

Check List

Productos
Y9 clasificados y
en orden

Ordeny
limpieza

6

a) Siempre
b) Casi siempre
c¢) Algunas veces
d) Muy pocas
veces
e) Nunca

Trabajadores

Encuesta

Cabanillas, J; Romero, M
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Y10 5 Investigadores Si/No Check List
Y11 Comucrgr(iamon 10 Duefio de la Comentario y/o Entrevista
empresa Respuesta
proveedores
a) Siempre
b) Casi siempre
‘<’E Relaci¢ Y12 Registro de 4 Trabajadores €) Algunas veces Encuesta
~ elacién con proveedores d) Muy pocas
% los veces
®) proveedores e) Nunca
© a) Siempre
Seguimiento a Ck))) A(\:Igilniafr\?epcr:s
Y15 los 5 Trabajadores q Encuesta
) Muy pocas
proveedores veces
e) Nunca
Comunicacion a) Siempre
B con los b) Casi siempre
'; Y16 Clientes 6 Clientes €) Algunas veces Encuesta
cuando el d) Muy pocas
o= mismo no veces
\% < Comunicacién realiza compra e) Nunca
3 8 a) Excelente
< Percepcion de b) Buena
'ﬁ':J Y17 laImagen de la 4 Clientes c) Regular Encuesta
empresa d) Mala
e) Muy Mala
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a)
Extremadamente
claro

Y18 _Clarldad _qle 10 Clientes b) Muy Claro Encuesta
informacion ¢) Poco Claro

d) Ligeramente
Claro
e) Nada Claro

a) Muy Amable
Atencion al Grado de buen _ b) Amable
Cliente Y19 Atencion al 9 Clientes ¢) Regular Encuesta
cliente d) Poco Amable
e) Nada Amable

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 24

Cuadro de identificacion de procesos segun los instrumentos de recoleccion de datos fase 1

VARIABLE DEPENDIENTE: PROCESOS

IDENTIFICACION DE iTEMS SEGUN EL

IMPACTO EN CADA PROCESO VENTAS ALMACEN COMPRAS RELACION CON CLIENTES
o
> ENTREVISTA ITEMS: / ITEMS: 8, 14 ITEMS: 9, 10 ITEMS: /
Q
w]
(&)
u
9 ENCUESTA A CLIENTES ITEMS: 5 ITEMS: / ITEMS: / TEMS: 4,6,9Y 10
= 38
R
wn 0O
e ENCUESTA A TRABAJADORES iTEMS: 9,10y 11 ITEMS: 6,7y 8 TEMS: 4y 5 ITEMS: /
S
S
=
‘Z’ CHECK LIST iTEMS: / TEMS: 5, 6 ITEMS: / ITEMS: /

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 25

Cuadro de identificacion de procesos segun los instrumentos de recoleccion de datos fase 2

IDENTIFICACION DE iTEMS SEGUN EL VARIABLE DEPENDIENTE: PROCESOS

IMPACTO EN CADA PROCESO VENTAS ALMACEN COMPRAS RELACION CON CLIENTES
a

> ENTREVISTA ITEMS: 3,5,9,13y14  (TEMS:3,7,11y14 [TEMS:4y 12 ITEMS: 4, 8

e}

O

(&)

4

9 ENCUESTA A CLIENTES ITEMS: 5 ITEMS: / ITEMS: / TEMS: 4,6,7y8
= 8

o=

(7. =)

o ENCUESTA A TRABAJADORES ITEMS: 9,10y 11 TEMS: 6,7y 8 TEMS: 4y 5 iTEMS: /

S

S

z

§ CHECK LIST iTEMS: / ITEMS: 5, 6 TEMS: / TEMS: /

Fuente: Elaboracidon Propia
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Anexo 6: Fichas de validacion de instrumentos de recoleccidn de datos de la primera

fase
L Datos Generales
Nombre y Apellido LUt H‘NQ\ Cof\/«'n(,\ Ht\lw\
Sexo: Varén® T Mujer l
Afios de experiencia
profesional: (desde la {O anos
obtencion del titulo)
Grado académico: Bachiller Magister Doctor
Area de Formacion Clinica Educativa ’ Social
académica Organizacional Otro:
Areas de experiencia 3 - .\ ) A
profesional G% Je’ Pw)‘?(jcj / ‘/0(“‘7("\9150 Db ’n(offﬂco,\
Y COWym {
Ti de experiencia |
|en~1p.o sl n%nua‘ 2 a4 anos 5 a 10 afios 10 afios a mas
profesional en el drea | ot

1I. Breve explicacion del constructo
La expresion ERP se refiere a: Enterprise Resource Planning, que significa Sistema de
Planificacion de recursos Empresariales. Estos sistemas computacionales hacen que
varias operaciones internas de una empresa se relacionen con la misma informacion en
tiempo real.

Figura 52. Primera ficha de validacion de instrumentos de recoleccion de datos
Empresarial UPNC - 2019-2

. Estudiantes de Ing.

Cabanillas, J; Romero, M
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I. Datos Generales
4 L
Nombre y Apellido Kc‘\erf'm qe( W by~ Msanie  Avanal

Sexo: Varén ‘ M/m@‘ I

Anos de experiencia
profesional: (desde la ~
B a

obtencion del titulo) C? was

Grado académico: Bachiller Mggféfér Doctor

Area de Formacion Clinica Edsgfiva ’ Social

académica OrganiWal Otro:

Areas .de experiencia = f)@ M/Q\(‘OC\O 5 do ‘i—nxba\) [6)

profesional /

Tiempo de experiencia |
2 a4 ai i |

profesional en el drea s : a)@nos Wmas “

. 3 e ( l
IL Breve explicacion del constructo :
La expresion ERP se refiere a: Enterprise Resource Planning, que significa Sistema de
Planificacién de recursos Empresariales. Estos sistemas computacionales hacen que
varias operaciones internas de una empresa se relacionen con la misma informacién en
tiempo real.

Figura 53. Segunda ficha de validacién de instrumentos de recoleccion de datos. Estudiantes de Ing.
Empresarial UPNC - 2019-2

E Datos Generales
Nombre y Apellido Raso. “w(.énq )o'po, HMQ<
Sexo: Varon ' [ Mc)'('r l

Afios de experiencia
profesional: (desde la| &
obtencion del titulo)

Grado académico: Bachiller Magjster Doctor
/’\reu de Formacion Clinica Educativa 1 Social
académica Organizacional ' Otro: Trgonind a

Areas de experiencia Sob Pf 7
profesional me> , [ow oS

Tiempo de experiencia | 7 <
: p. £ ‘ 2a 4)@’05 | 5a 10 aios 10 afios a mas
profesional en el drea [

1L Breve explicacion del constructo
La expresion ERP se refiere a: Enterprise Resource Planning, que significa Sistema de
Planificacién de recursos Empresariales. Estos sistemas computacionales hacen que
varias operaciones internas de una empresa se relacionen con la misma informacion en
tiempo real.

Figura 54. Tercera ficha de validacion de instrumentos de recoleccién de datos. Estudiantes de Ing.
Empresarial UPNC - 2019-2
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Anexo 7: Check List de la Primera Fase

Tabla 26

Desarrollo del Check List primera fase

ITEM OBSERVACIONES Sl NO
1 La empresa tiene mapeados sus procesos X
La empresa cuenta con algun sistema de informacion
2 X
tecnoldgico
El sistema que usa la empresa ayuda a la realizacion de
3 X
sus actividades diarias
Los datos con los que cuenta la empresa se encuentran
4 X
seguros con el sistema que se utiliza actualmente
Las areas de ventas y almacén de la empresa se
5 X
encuentran limpias y ordenadas
6 La empresa lleva un control de su inventario X
El personal se encuentra satisfecho con la manera en la
7 X
que realizan sus actividades diarias
Existe comunicacion entre las diferentes areas de la
8 X
organizacion
Fuente: Check List realizado por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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FERRETERIA “SANTA CRUZ’, EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, EN EL ANO 2019

Anexo 8: Guia de Preguntas antes de implementar el sistema primera fase

La persona que respondid las siguientes preguntas, es el sefior Paul Santa Cruz, gerente

de la ferreteria “Santa Cruz”.

1. El sistema de informacion que usa la empresa, ¢ Genera la duplicidad de datos?

El sistema que usamos actualmente en la ferreteria es una combinacion del uso de

un cuaderno de apuntes y un Excel, en ambos tenemos informacion de los productos y
pedidos. La manera en como realizamos nuestras actividades diarias si nos generan
una duplicidad de datos ya que muchas veces registramos los datos de clientes que ya
tenemos registrados con anterioridad.

2. El sistema que usa la empresa, ¢Se adapta a los requerimientos y necesidades
reales de la ferreteria?

En general no, puesto que muchas veces tenemos inconvenientes con el manejo
de inventario ya que no contamos con un control eficiente del mismo. Ademas, no
manejamos una base de datos consolidada de nuestros clientes, lo cual es un problema
para nosotros como organizacion.

3. Elsistema que usa la empresa, ¢ Genera confusiones al momento de la realizacion
de las actividades diarias?

En muy pocas ocasiones, pero si ha habido casos en los que ha existido errores
de pedidos, es decir, teniamos listos articulos que el cliente no requirid, o, por el
contrario, pedidos que no estaban listos para ser entregados y el cliente ya se

encontraba en el establecimiento.
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4. Este sistema, ¢Genera pérdida de tiempo? ¢Podria explicarlo?

Genera mucha pérdida de tiempo, esto ocurre principalmente cuando tenemos
varios pedidos que entregar. Al momento de realizarlos, en algunas ocasiones
tenemos que asegurarnos que la informacién que obtenemos y que apuntamos en el
cuaderno sea la adecuada para pasarla al area de almacén y luego al comprobante de
pago.

5. ¢Laempresa retiene informacidn del cliente para poder tener una comunicacion
efectiva y de esa manera generar la fidelizacion del usuario?

Unicamente, en algunas oportunidades, solicitamos los nombres de los clientes.
Actualmente, no tenemos fidelizados a ninguno, puesto que no tenemos ni ejecutamos
mecanismos que nos ayuden a fidelizarlos.

6. ¢Como maneja usted la relacion con sus clientes? Es decir, ¢(Maneja el servicio
pos venta?

No manejamos ningln tipo de servicio pos venta. Es decir, perdemos todo tipo de
comunicacion con el cliente, después de que este recibe los articulos solicitados.
¢Existen inconvenientes por parte del personal al momento de realizar el registro
del cliente y su requerimiento?

El personal conoce claramente cuéles son sus actividades diarias, por lo cual en
pocas ocasiones ha habido inconvenientes con esto. Pero puedo decir, que existen
confusiones en algunas oportunidades al momento de cobrar el monto que se ofrece

por los articulos, ya que no tenemos una lista especifica de todos los que ofrecemos
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con montos predeterminados. Por lo cual, el personal por confusion tiende a cobrar

menos de lo que deberia lo cual nos perjudica monetariamente.

8. ¢Existen inconvenientes con el Stock de material de laempresa para la realizacion
de sus actividades?
En la organizacion no se lleva un adecuado control de inventario, por lo cual en
algunas oportunidades si hemos tenido inconvenientes y nos hemos quedado sin stock.
9. ¢Laempresa tiene identificados y registrados a sus proveedores estratégicos?
Si, puesto que siempre trabajamos con los mismos proveedores.
10. ¢Realiza un seguimiento y mantiene una comunicacion efectiva con sus
proveedores?
No realizamos un seguimiento con los proveedores. La comunicacion se da
siempre y cuando solicitemos su servicio.
11. ¢ Usted cree que haya algo por mejorar dentro de los procesos de almacén,
compras, ventas y relacion con sus clientes?
Creo que dentro de la organizacion siempre es bueno mejorar para poder crecer,
por lo cual dentro de la ferreteria si existen muchos factores que se deben mejorar y
tomar en cuenta. Dentro de los cuales podria mencionar enfocarnos a fidelizar a
nuestros clientes, ya que la competencia ha ido aumentando cada vez mas.
12. Si le digo que existe un sistema de informacion el cual resuelve sus problemas

empresariales, ¢ Cuél seria su comentario acerca de esta tecnologia?
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Que desconozco acerca de este tema, pero que estoy interesado en conocer cual
es el sistema de informacion, asi como todas las ventajas que puede darle a mi
organizacion.
13. ¢Estaria dispuesto a invertir en la mejora de sus procesos y la fidelizacion de sus
clientes a través de un sistema integrador de procesos?
Estaria dispuesto a invertir en un sistema, siempre y cuando el mismo cubra las
necesidades de mi negocio y el presupuesto de inversion no sea tan elevado.
14. ; Con que modalidad de control de stock trabaja la organizacion?
En realidad, como no estamos llevando el preciso manejo del inventario, por lo
general los productos se acaban y cuando el almacenero avisa que ya no se tiene

disponibilidad de algln producto se pasa a realizar el pedido correspondiente.
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Anexo 9: Encuesta a los clientes Primera Fase

ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DE LA FERRETERIA “SANTA CRUZ”

Esta encuesta tiene como principal objetivo descubrir lo que usted piensa sobre el
precio, tiempo de entrega y atencién que tiene la empresa, esperamos su maxima

-

cooperacion.

Instruccién: Coloque una (X) junto al enunciado que personalmente usted crea

conveniente.

. ¢Qué edad tiene?

a) 15-20afios
b) 21-30 afios
c) 31-40 afios
d) 41-50 afios

75

d) Muy pocas veces

e) Nunca
¢A través de que medios le gustaria ver
o recibir publicidad de la ferreteria
“Santa Cruz”?

e) De 51amas afios a) Radio
b) Television
2. ¢Cudl es su género? c) Internet
d) Periédico

w

IS

a) Femenino
b) Masculino

. &Por cuanto tiempo usted es cliente de

la ferreteria “Santa Cruz”?
a) Menos de un mes
b) De 1a6 meses
¢) Dela3afios
d) De tres afios a mas

. ¢Como define la imagen de la ferreteria

“Santa Cruz”?
a) Excelente

e) Carteles Publicitarios
f) Boca a oido (recomendados)

. ¢Cree usted que si se hiciera este tipo de

comunicaciones se ahorraria tiempo
buscando buena atencién y precios
bajos en otras ferreterias?

a) Definitivamente si

b) Probablemente si

c) Indeciso

d) Probablemente no

e) Definitivamente no

b) Buena 9. ¢Como califica usted la atencién al
c) Regular cliente al momento de hacer su consulta
d) Mala - en la ferreteria “Santa Cruz”’?

e) Muy mala

a) Muy amable

5. ¢Sus datos personales son registrados b) Amable

en la ferreteria “Santa Cruz” al c) Regular
momento de solicitar el servicio? d) Pocoamable
a) Siempre e) Nadaamable

o

b) Casisiempre

c) Algunas veces
d) Muy pocas veces
e) Nunca

. ¢Existe comunicacion entre la ferreteria

y usted cuando no estd realizando una
compra?

a) Siempre

b) Casisiempre

c) Algunas veces

10.

¢Coémo califica usted la claridad de la
informacién que se brinda en la
ferreteria “Santa Cruz”?

a) Extremadamente claro
b) Muy claro

c) Poco claro

d) Ligeramente claro

e) Nada claro

Figura 55. Encuesta aplicada en la primera fase Estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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Anexo 10: Encuesta a los empleados Primera Fase

ENCUESTA PARA LOS EMPLEADOS DE LA FERRETERIA “SANTA CRUZ"

Esta encuesta tiene como principal objetivo descubrir lo que usted piensa sobre el
estado y control que tiene la empresa en su almacén, esperamos su maxima

cooperacion.

Instruccién: Coloque una (X) junto al enunciado que personalmente usted crea

conveniente,

. ¢Qué edad tiene?
a) 18 -21 afos
b) 22 -30aflos
¢) 31-40aios
d) 41 -3 mas afos

. ¢Cual es su género?
a) Femenino
b) Masculino

. ¢Por cuanto tiempo usted es trabajador
de la ferreteria “Santa Cruz"?
a) Menos de un mes
b} De1a6 meses
<) De1la3afos
d) De tres afios a mas

. éla ferreteria “Santa Cruz” tiene un
registro de proveedores?
a) Siempre
b) Casisiempre
¢) Algunas veces
d) Muy pocas veces
e) Nunca

. ¢la ferreteria "Santa Cruz” hace un
seguimiento a sus proveedores?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Algunas veces
d) Muy pocas veces
e) Nunca

. éla ferreteria “Santa Cruz” hace una
clasificacion de los productos en el
almacén?

a} Siempre

b) Casisiempre

c) Algunas veces
d) Muy pocas veces
e) Nunca

7. éla ferreteria “Santa Cruz” hace un

control de frecuente de su inventario?
a) Siempre
b) Casisiempre
¢} Algunas veces
d) Muy pocas veces
e} Nunca

. Cuando el stock esta por terminarse, éLa

empresa hace un pedido antes de que se
terminen los productos?

a) Siempre

b) Casisiempre

c) Algunas veces

d) Muy pocas veces

e) Nunca

. ¢laferreteria “Santa Cruz” registra a sus

clientes cada vez que llegan a realizar
una compra?

a) Siempre

b) Casisiempre

c) Algunas veces

d) Muy pocas veces

e) Nunca

10. {Usted cree el tiempo de espera del

cliente es muy corto?
a) Siempre
b) Casisiempre
c) Algunas veces
d) Muy pocas veces
e} Nunca

11.¢Se  emiten boletas vy facturas

electronicas?
f) Siempre
g) Casisiempre
h) Algunas veces
i) Muy pocas veces
i) Nunca

Figura 56. Encuesta aplicada en la primera fase Estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Cabanillas, J; Romero, M
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Anexo 11: Cuadros complementarios de la encuesta aplicada de la primera fase

Encuesta aplicada a los clientes de la empresa

Gréfico N° 27: Rango de edad de encuestados

40
30 m15-20
m21-30
=20 m31-40
10 m41-50
m 51 - a més anos
o [WeH 0

Edad

Grafico 27. Rango de edad de los encuestados

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Gréafico N° 28: Género de encuestados
80

60

= 40 ® Femenino

m Masculino
20

Género

Gréafico 28. Género de los encuestados

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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Gréafico N° 29: Periodo de ser un cliente de la ferreteria “Santa

Cruz”
50
40
30 m Menos de un mes
= mDe 1a12 meses
20

m De 1 a 3 afios

10 . . m De tres afios a mas
0 0

Periodos

Gréfico 29. Periodo de ser cliente de la ferreteria “Santa Cruz”

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Gréafico N° 30: Medios de promocion de la ferreteria “Santa

Cruz”
30 26 24 m Radio
20 m Television
= 13

10 Internet

3 2 0

0 I L m Periddico
Opinidn

Gréfico 30. Medios de promocién de la ferreteria “Santa Cruz”

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: En esta pregunta se observé que 26 personas de las encuestadas
mencionan que a ellos les gustaria ver publicidad en la televisidn, esto representa el 38%
de la muestra. Por otro lado, 2 personas de la muestra mencionan que a ellos les gustaria

ver la publicidad por internet.
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Gréafico N° 31: Reduccion de tiempos

50
4 . .
0 m Definitivamente si
30 ® Probablemente si
= 20 Indeciso
10 m Probablemente no
13 m Definitivamente no
: e o
Opinion

Gréfico 31. Reduccion de tiempos de la ferreteria “Santa Cruz”

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: En esta pregunta se observd que 47 personas de las encuestadas
mencionan que estan completamente seguros de que, si ahorrarian tiempo al momento de
buscar una ferreteria para realizar su compra, esto representa el 69% de la muestra. Por
otro lado, 8 personas de la muestra mencionan que probablemente si se puede ahorrar

tiempo en ese proceso de seleccion de una ferreteria.

Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa
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Gréafico N° 32: Rango de edad de encuestados

2.5
2
15 m18-21
— m22-30
1 m31-40
05 m 41 - a més anos
0 0

Edad

Grafico 32. Edad de los trabajadores de la empresa

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Gréafico N° 33: Sexo de encuestados

m Femenino

fi

OO B N W B~ O

m Masculino

Género

Gréfico 33. Género de los trabajadores de la empresa

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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Gréafico N° 34: tiempo de trabajo de cada colaborador

2.5
2
L5 m Menos de un mes
= m De 1 a 12 meses
1 m De 1 a 3 afios
0.5 m De 3 aflos a mas
0 0

Periodos

Gréfico 34. Periodo de ser trabajadores de la empresa

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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Anexo 12: Cuadros complementarios de la encuesta aplicada de la Primera fase

Encuesta aplicada a los clientes de la empresa

Gréfico N° 35: Rango de edad de encuestados

50

40
m15-20

30 m21-30

20 m31-40
m41-50

10 m 51 - a mas anos

0 0 =,

Edad

Gréfico 35. Edad de los clientes

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Grafico N° 36: Sexo de encuestados
80

60

40 ® Femenino

fi

m Masculino
20

Sexo

Gréfico 36. Género de los clientes

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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Gréafico N° 37: Periodo de ser un cliente de la ferreteria “Santa

Cruz”
60
40 = Menos de un mes
= mDe 1a12 meses
20 m De 1 a 3 afios
. m De tres afos a mas
0 i : 0
Periodos

Grafico 37. Periodo de ser un cliente en la Ferreteria

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Interpretacion: En esta pregunta se observé que 50 personas de las encuestadas
mencionan que son clientes entre 1y 12 meses, esto representa el 74% de la muestra. Por
otro lado, 16 personas de la muestra mencionan que son clientes de mas de 1 afio de

antigliedad.
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Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa

Gréfico N° 38: Rango de edad de encuestados

2.5
2
15 m18-21
= m22-30
1 m31-40
05 m 41 - a més anos
0 0

Edad

Gréfico 38. Edad de los trabajadores

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Grafico N° 39: Sexo de encuestados

5
4
3 .

= ® Femenino
2 = Masculino
1
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Gréfico 39. Género de los trabajadores

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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Gréafico N° 40: Tiempo de trabajo de cada colaborador

2.5
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L5 m Menos de un mes
= m De 1 a 12 meses
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Periodos

Gréfico 40. Género de los trabajadores

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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Anexo 13: Fichas de validacién de instrumentos de recoleccion de datos de la segunda fase

L Datos Generales
Nombre y Apellido Ha%er“?ﬂﬁ cng Plar ﬂ\':{ﬂa Avemc\ j
Sexo: Varén 1 Miker ,

Afios de experiencia

profesional: (desde la 8 oo
Ano.S
obtencién del titulo) A
Grado académico: Bachiller Magjkter Doctor
Area de Formacién Clinica ] Educativa ’ Social
académica Organizacional | Otro:
Areas de experiencia s6T | ")‘C‘L} =
profesional :
T S
prlce):;;(())::le::ee ;lz:::;a 2 a4 afios M afios 10 afios a mas
=1}
II. Breve explicacion del constructo

La expresion ERP se refiere a: Enterprise Resource Planning, que significa Sistema de
Planificacién de recursos Empresariales. Estos sistemas computacionales hacen que
varias operaciones internas de una empresa se relacionen con la misma informacién en
tiempo real.

Figura 57. Cuarta ficha de validacién de instrumentos de recoleccién de datos

Fuente: Realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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L Datos Generales
Nombre y Apellido l:(q%er%e cl@( (A Armr\a Jrcmc& j
Sexo: Varén ’ Miker '

Afios de experiencia

profesxgnal: (d'esde la 8 O:;os

obtencion del titulo)

Grado académico: Bachiller Maghgé Doctor
Area de Formacién Clinica l Educativa [ Social
académica Organizacional } Otro:

Areas de experiencia s6T , p*‘}) o

profesional :

Tiempo de experiencia ~
p.o b 3 2 a 4 afios M afios
profesional en el drea

10 afios a mas

I Breve explicacién del constructo

La expresion ERP se refiere a: Enterprise Resource Planning, que significa Sistema de
Planificacién de recursos Empresariales. Estos sistemas computacionales hacen que
varias operaciones internas de una empresa se relacionen con la misma informacion en
tiempo real.

Figura 58. Quinta ficha de validacion de instrumentos de recoleccion de datos

Fuente: Realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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L Datos Generales
Nombre y Apellido Luis M,\,\d (:p*v;.'\t'\ H:,\m j
Sexo: l Mujer I

Afios de experiencia oy
profesional: (desde la 1l omas
obtencién del titulo)
Grado académico: Bachiller @gisteﬁ Doctor
Area de Formacion Clinica ‘(@U_C_at_i!a)l Social
académica (Organizacional > Otro:
Areas de experiencia Pﬂ?yé& w, Tl , Soul y ombitab
profesional
Tlemp? de expen('mcna S e @1“/
profesional en el area

II. Breve explicacién del constructo

La expresion ERP se refiere a: Enterprise Resource Planning, que significa Sistema de
Planificacién de recursos Empresariales. Estos sistemas computacionales hacen que
varias operaciones internas de una empresa se relacionen con la misma informacioén en
tiempo real.

Figura 59. Sexta ficha de validacion de instrumentos de recoleccién de datos

Fuente: Realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC — 2019-2
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Anexo 14: Check List de la segunda fase
Tabla 27

Desarrollo del Check List segunda fase

ITEM OBSERVACIONES Sl NO

1 La empresa tiene mapeados sus procesos X

La empresa cuenta con algun sistema de informacion
tecnoldgico

El sistema que usa la empresa ayuda a la realizacién de
sus actividades diarias

Los datos con los que cuenta la empresa se encuentran
seguros con el sistema que se utiliza actualmente

Las areas de ventas y almacén de la empresa se

encuentran limpias y ordenadas
6 La empresa lleva un control de su inventario X

El personal se encuentra satisfecho con la manera en la
que realizan sus actividades diarias
Existe comunicacion entre las diferentes areas de la

organizacion

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 15: Entrevista aplicada después de la Implementacién

¢ Se siente usted satisfecho con la implementacion del sistema ERP en su empresa?
Explique su respuesta

Tengo que decir, que el implementar el sistema a mi organizacion, trajo a la misma
muchos cambios en la manera de realizar los procesos, estos cambios fueron para bien.,
aunque al principio tenia miedo e incertidumbre, puesto que no sabia si el sistema nos iba
a ayudar y ser Util dentro de la organizacion. Ahora que he visto los cambios, puedo
expresar que me siento contento y satisfecho con el sistema, ya que el mismo ha hecho
que tenga la informacion centralizada y actualizada. Ademas, me permite tener una

interaccién mucho mas directa con mis clientes y proveedores.

El sistema que se implement6 en la empresa, ¢ Genera confusiones al momento de la
realizacion de las actividades diarias?

El sistema ERP Odoo no genera ninguna confusion, por el contrario, elimina las
posibles confusiones que se puedan dar al momento de realizar alguna actividad o
transaccion, claro, siempre y cuando la persona que utiliza el sistema lo haga de la manera
adecuada. Hasta el momento, no se ha tenido confusiones con el sistema implementado.
Este sistema, ¢Redujo de forma visible el gasto innecesario de tiempo en el proceso
de venta y almacén? Expligue su respuesta

Con el sistema implementado en la organizacion, se han reducido tiempos

notablemente. Por ejemplo, al realizar las transacciones de venta, al determinar el stock
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de un producto, o al realizar el registro de clientes, todo esto se hace de manera mucho

mas rapida a como se hacia antes de ser aplicado el sistema.

4. EIERP Odoo ¢Contiene la informacion del cliente y proveedor para poder tener una
comunicacion efectiva?

El sistema ERP, contiene la base de datos actualizada de todos nuestros clientes y

cada vez que llega un cliente nuevo, también se lo registra. De la misma manera, se tiene

la informacion actualizada de todos nuestros proveedores, lo cual nos facilita tener una

buena comunicacién y ver a los diferentes proveedores con los que contamos.

5. ¢Siente seguridad al momento de hacer una transaccién de ventas en el sistema ERP?
¢Por qué?

Al momento de realizar una venta con el ERP, se puede notar que es un sistema
confiable, en el cudl puedo ver que toda la informacidén de mi negocio estd segura. Esto
debido a que se cuenta con un usuario y contrasefia para poder ingresar al sistema y no
cualquier persona puede acceder a la informacion. Por otro lado, también puedo decir que
ya no necesito de una calculadora para poder sacar cuentas con mis clientes y eso
disminuye el margen de error en mis ventas, con esto les quiero decir que me siento
tranquilo al saber que no me estoy equivocando al momento de dar vuelto a todos los

clientes, porque en el sistema lo detalla todo.

6. ¢Cree usted que pueda recomendar este mismo sistema ERP a otras empresas? ¢Por
qué?
Sinceramente, considero que el sistema ERP Odoo es recomendable y otras

organizaciones deberian implementarlo puesto que, con mi propia experiencia puedo
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decir que ha reorganizado la empresa y ha hecho un cambio significante y eficiente en la
misma. Estos cambios radican especificamente en la manera de realizar las actividades
en las diferentes areas y en la manera de cdmo se tiene almacenada la informacién, que

claramente ahora esté actualizada y centralizada.

¢Existe un manejo de inventario eficiente con el nuevo sistema ERP? Explique su
respuesta

Ahora, con el ERP, se realiza dentro de la empresa un inventario minucioso de cada
producto que nos llega, ya que al momento de actualizar los datos en el sistema se tiene
que tener certeza del conteo realizado. Con esto puedo decir que el manejo de nuestro
inventario en la actualidad se realiza de manera eficiente y se sabe verdaderamente
cuantos articulos se tiene por categoria y, ademas, cuando es momento de hacer pedido

cuando ya se tiene un stock minimo.

¢Cree usted que con este nuevo sistema podra mejorar sus ventas a través de la
fidelizacion de sus clientes?

Yo creo que si, ya que se cuenta con los datos de los mismos y la informacion
necesaria para empezar a hacer campafas que me ayuden a vincular a mis clientes y
asegurar que a la siguiente vez que requieran algun articulo seamos la primera empresa a
la que acudan.
¢Le agrada la idea que desde ahora pueda usted generar boletas y facturas

electronicas?

Si, ya gque nos ahorra tiempo y ademas son muy faciles de realizar
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10. Me coment6 que estaba en planes de abrir otro local de la misma ferreteria ¢ Estaria
dispuesto a invertir en un sistema ERP para el abastecimiento de ambos locales?

Cuando abra una sucursal de la ferreteria, estoy dispuesto a invertir en este sistema

sin dudarlo puesto que me ha traido muchas ventajas dentro de la empresa y ahora ya me

he familiarizado con el sistema y ya se como utilizarlo, lo cual me facilitaria mucho mas

el trabajo.

11. ¢ Usted cree que su almacén tiene un mejor control de sus productos?
Ahora, en el area de almaceén se tiene un control eficiente de todos los productos,

cosa que no se realizaba antes de implementar el sistema.

12. ¢ Usted cree que ha mejorado la comunicacién con sus proveedores al momento de
tener escases de productos? Explique su respuesta
Definitivamente, al tener identificados a nuestros proveedores y conocer su
informacion primordial, nos permite llevar una relacion mucho mas cercana con la
mayoria de los mismos. Ya que, al momento de tener una falta de algin producto ya se

conoce a quien se debe de Ilamar para el abastecimiento del mismo.

13. ¢ Cree usted que el proceso de ventas a mejorado de forma visible en laempresa? ¢ En
gué aspecto ha mejorado?

El proceso de ventas ha tenido un enorme cambio, y este ha mejorado la manera en
la que se realiza la venta, ahora se registra a todos los clientes nuevos, a los que ya son
frecuentes, el mismo sistema nos brinda la informacién del mismo, nuestras boletas son
electronicas y se tiene categorizados e identificados cada producto, asi como sus

respectivos precios.
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14. ; Con que modalidad de control de stock trabaja la organizacion?

Actualmente, se trabaja con un nivel de Stock minimo, lo que nos permite solicitar
pedidos antes de que haya un quiebre en nuestro stock. Gracias a la alerta del sistema, se
reconoce cual es el producto que esta con un nivel bajo de cantidad en almaceén y se hace
el pedido de manera inmediata para no quedarnos sin stock del mismo. De esta manera se
evitan perder ventas porque garantizamos que siempre haya unidades de producto en el
almacén. Ademas, no trabajamos con un Stock maximo puesto que nos generaria mas

costos en almacén por tener elevadas cantidades de producto.
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Anexo 16: Encuesta Segunda Fase

ENCUESTA PARA LOS CLIENTES DEL LA FERRTERIA “SANTA CRUZ”

Esta encuesta tiene como principal objetivo descubrir lo que usted piensa sobre la
atencién que tiene la empresa, esperamos su maxima cooperacion.

Instruccion: Cologue una (X) junto al enunciado que personalmente usted crea
conveniente.

1. ¢Qué edad tiene? 6. éExiste comunicaci6n entre la ferreteria
a) 15-20afios Santa Cruz y usted cuando no estd
b) 21-30afios solicitando pedidos de compra?
¢) 31-40afios
d) 41-50 afios a) Siempre
e) De 51amas afios b) Casisiempre
c) Algunas veces
2. ¢Cudl es su género? d) Muy pocas veces
e) Nunca
a) Femenino
b) Masculino 7. éComo califica usted la atencién al
cliente al momento de hacer su consulta
3. ¢Por cuanto tiempo usted es cliente de en la ferreteria Santa Cruz?
la ferreteria Santa Cruz?
a) Menos de un mes a) Muy amable
b) Dela6 meses b) Amable
) Dela3afios c) Regular
d) De tres afios a mds d) Pocoamable

e) Nadaamable
4. ¢Como define la imagen de la ferreteria

Santa Cruz? 8. ¢Como califica usted la claridad de la
a) Excelente informacién que se brinda en la
b) Buena ferreteria Santa Cruz?
c) Regular
d) Mala a) Extremadamente claro
e) Muy mala b) Muy claro

c) Pococlaro
5. ¢Sus datos personales son registrados d) Ligeramente claro

en la ferreteria Santa Cruz al momento e) Nada claro

de solicitar su pedido?
a) Siempre

b) Casisiempre

c) Algunas veces
d) Muy pocas veces
e) Nunca

Figura 60. Encuesta aplicada en la segunda fase

Fuente: Realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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Anexo 17: Encuesta a los empleados Segunda Fase

ENCUESTA PARA LOS EMPLEADOS DE LA FERRETERIA “SANTA CRUZ"

Esta encuesta tiene como principal objetivo descubrir lo que usted piensa sobre el
estado y control que tiene la empresa en su almacén, esperamos su maxima

cooperacion.

Instruccién: Coloque una (X) junto al enunciado que personalmente usted crea

conveniente,

. ¢Qué edad tiene?
a) 18-21aios
b) 22 -30aflos
¢) 31-40aios
d) 41 -3 mas afos

. ¢Cual es su género?
a) Femenino
b) Masculino

. ¢Por cuanto tiempo usted es trabajador
de la ferreteria “Santa Cruz"?
a) Menos de un mes
b} De1a6 meses
<) De1la3afos
d) De tres afios a mas

. éla ferreteria “Santa Cruz” tiene un
registro de proveedores?
a) Siempre
b) Casisiempre
¢) Algunas veces
d) Muy pocas veces
e) Nunca

. ¢la ferreteria "Santa Cruz” hace un
seguimiento a sus proveedores?
a) Siempre
b) Casi siempre
c) Algunas veces
d) Muy pocas veces
e) Nunca

éla ferreteria “Santa Cruz” hace una
clasificacion de los productos en el
almacén?

a} Siempre

b) Casisiempre

c) Algunas veces

d) Muy pocas veces

e) Nunca

7. éla ferreteria “Santa Cruz” hace un

control de frecuente de su inventario?
a) Siempre
b) Casisiempre
¢} Algunas veces
d) Muy pocas veces
e} Nunca

. Cuando el stock esta por terminarse, éLa

empresa hace un pedido antes de que se
terminen los productos?

a) Siempre

b) Casisiempre

c) Algunas veces

d) Muy pocas veces

e) Nunca

. ¢laferreteria “Santa Cruz” registra a sus

clientes cada vez que llegan a realizar
una compra?

a) Siempre

b) Casisiempre

c) Algunas veces

d) Muy pocas veces

e) Nunca

10. {Usted cree el tiempo de espera del

cliente es muy corto?
a) Siempre
b) Casisiempre
c) Algunas veces
d) Muy pocas veces
e} Nunca

11.¢Se  emiten boletas vy facturas

electronicas?
f) Siempre
g) Casisiempre
h) Algunas veces
i) Muy pocas veces
i) Nunca

Figura 61. Encuesta aplicada en la segunda fase Estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Fuente: Realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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Anexo 18: Cuadros complementarios de la encuesta aplicada de la segunda fase

Gréafico N° 41: Rango de edad de encuestados
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Grafico 41. Género de los encuestados

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2

Gréafico N° 42: Género de encuestados
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Grafico 42. Género de los encuestados

Fuente: Encuesta realizada por estudiantes de Ing. Empresarial UPNC - 2019-2
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Anexo 19: Sistema de confiabilidad IBM SPSS Primera fase

= Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de
casos
[ %
Casos  Walido 68 100,0
Excluido® 0 0
Total Ga 100,0
a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimisnto.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad M de
Cronbach 0s elementos
768 N ]

Figura 62. Primer resultado del andlisis del instrumento

Fuente: Software IBM SPSS
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Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion
PreguntaCuatro 421 1,140 68
PreguntaCinco 426 1,141 6a
PreguntaSeis 4,31 1,040 68
PreguntaCcho 4,10 1,211 68
Preguntaklueve 443 1,027 [&Ls]
PreguntaDiez 4,38 1,133 68

PreguntaCuat
ra

Matriz de correlaciones entre elementos

PreguntaCinc
]

PreguntaSeis

PreguntaCch
0

Preguntakue
Ve

PreguntaDiez

PreguntaCuatro 1,000 405 373 244 345 666
PreguntaCinco 405 1,000 96 380 085 082
PreguntaSeis 373 506 1,000 A96 098 138
PreguntaOcho 244 380 406 1,000 444 318
Preguntaklueve 345 &5 &g 444 1,000 E679
PreguntaDiez GEB 082 134 314 679 1,000

PreguntaCuat
o

Matriz de covarianzas entre elementos

PreguntaCinc
]

PreguntaSeis

PreguntaOch
0

Preguntaklue
Ve

PreguntaDiez

PreguntaCuatro 1,300 &27 443 33T 403 BE0
PreguntaCinco A27 1,302 708 525 065 106
PreguntaSeis 443 rog 1,082 B24 105 164
PraguntaCcho 337 525 624 1,467 562 438
Praguntahlueve 403 065 J08 JBA2 1,054 740
PraguntaDiez 860 108 64 438 7an 1,284

Fuente: Software IBM SPSS

Figura 63. Segundo resultado del analisis del instrumento

Cabanillas, J; Romero, M
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Estadisticas de elemento de resumen
Maximo | M de
Media Minimo Maximo Rango Minimo Yarianza elementos
Medias de elemento 4,282 4,103 4,426 324 1,079 014 B
Varianzas de elemento 1,248 1,054 1,467 413 1,391 024 5]
Covarianzas entre 443 Klizd 860 796 13,333 061 6
elementos
Correlaciones entre 355 055 674 624 12,321 040 6
elementos
Estadisticas de escala
Desy. M de
Media Varianza Desviacion elementos
25 69 20,784 4 559 8

Figura 64. Tercer resultado del anélisis del instrumento

Fuente: Software IBM SPSS
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Anexo 20: Tabla T-Student

Grados de
libertad 0.25 0.1 0.05 0.025 0.01 0.005
1 1.0000 30777 6.3137 127062  31.8210 EB3.6559
2 0.8185 1.8856 25200 4.3027 6.9645 9.9250
3 0.7649 1.8377 23534 3.1824 4.5407 5.8408
4 0.7407 1.5332 21318 27765 3.7469 46041
5 0.7267 1.4759 20150 25708 3.3649 4.0321
5] 0.7176 1.4388 1.9432 24469 31427 3.7074
T 07111 1.4149 1.8946 23648 29879 3.4895
-] 0.7064 1.3968 1.8595 2.3060 2 8965 3.3554
a 0.7027 1.3830 1.8331 22622 28214 3.2458
10 0.6988 1.3722 1.8125 22281 2.7638 3.1683
1 0.6974 1.3634 1.7959 22010 27181 3.1058
12 0.6955 1.3582 1.7823 21788 26810 1.0545
13 0.6938 1.3502 17708 2.1604 2.6503 3.0123
14 0.6924 1.3450 1.7613 21448 26245 29768
15 0.6912 1.3406 1.7531 21315 26025 2. 9467
16 0.6901 1.33688 1.7450 21199 2.5835 29208
17 0.6882 1.3334 1.7396 21098 2 5689 2 8882
18 0.6284 1.3304 1.7341 21008 2.5524 28784
19 0.6876 1.3277 1.7291 2.0830 25385 2 8B0O
20 0.6870 1.3253 1.7247 2.0860 2.5280 2.8453
21 0.6884 1.3232 1.7207 20796 25176 28314
22 0.6858 1.3212 17171 20739 2.5083 28188
23 0.5853 1.3185 1.7138 20687 2.488D 2.8073
24 0.6848 1.3178 1.7109 20639 2.48922 27870
25 0.6844 1.3163 1.7081 20585 2.4851 27874
26 0.6840 1.3150 1.7056 20555 2.4786 27787
27 0.6837 1.3137 1.7033 20518 24727 27707
28 0.6834 1.3125 1.7011 2.0424 2.4671 2.7633
29 0.6830 1.3114 1.6991 20452 24620 27564
a0 0.6828 1.3104 1.6973 2423 24573 2.7500
n 0.6825 1.3085 1.6955 20395 2.4528 27440
3z 0.6822 1.3086 1.6939 20369 24487 27385
jic] 0.6820 1.3077 1.6924 2.0345 2.4448 2.7333
a4 0.6818 1.3070 1.6909 20322 2.44M 27284
35 0.6816 1.3082 1.6896 20301 24377 27238
a6 0.6814 1.30585 1.6883 20281 2.4345 27185
v 0.6812 1.3049 1.6871 20262 24314 27154
as 0.6810 1.3042 1.6860 2.0244 2.4286 27116
ae 0.6808 1.3036 1.6849 20227 2.4258 27078
40 0.6807 1.3031 1.6839 2021 24233 27045
41 0.6805 1.3025 1.6829 20185 2.4208 2702
42 0.6804 1.3020 1.6820 2181 24185 2 6981
43 0.6802 1.3016 1.6811 2.M67 24163 2 6951
44 0.6801 1.3011 1.6802 20154 24141 26823
45 0.6800 1.3007 1.6734 20141 24121 2. GB36
48 08790 1.300:2 1.6787 20120 24102 2 EETD
47 0.6797 1.2988 16778 2.M17 2.4083 26846
48 0.6786 1.2904 168772 2.0108 2.4066 26822
49 0.6785 1.2881 16766 2.0098 2.4049 2. 680D

Figura 65. Tabla T-Student
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IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE UN ERP EN LOS PROCESOS DE
VENTAS, ALMACEN, COMPRAS Y RELACION CON LOS CLIENTES DE LA
FERRETERIA “SANTA CRUZ’, EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA, EN EL ANO 2019

50 06794 1.2987 1.6759 2.0086 2.4033 26778
51 06783 1.2984 1.6753 20076 24017 26757
52 06782 1.2980 1.6747 2.0066 2.4002 26737
53 D67TH 1.2977 1.6741 20057 23888 26718
54 067 1.2974 1.6736 20048 23874 26700
55 06790 1.2971 1.6730 2.0040 23961 2 6682
56 06789 1.2989 1.6725 20032 23848 2 GBES
57 06788 1.2966 1.6720 2.0025 2.3936 26648
58 06787 1.2983 1.8716 20017 23824 2 6633
59 0.G7TET 1.2961 1.6711 2.0010 23812 2 6618
60 06786 1.2958 1.68706 2.0003 2380 2 6603
61 0.67TBS 1.2956 1.6702 1.9996 2.3890 2 G588
62 0.67BS 1.2954 1.6688 1.8990 2.3880 26575
63 06784 1.2951 1.6604 1.9983 23870 2 6561
[i] 06783 1.2949 1.6680 19977 2 3860 26548
65 06783 1.2947 1.8686 1.94971 23851 2 6536
[il:] 06782 1.2945 1.6683 1.9966 23842 2 6524
67 n.G7E2 1.2943 1.6679 1.9960 2.3833 26512
[if:] 06781 1.2941 1.8676 1.94955 23824 26501
69 06781 1.2938 1.6672 1.9948 23816 2 6480
70 06780 1.2938 1.8669 1.9944 2.3808 26470
T 0.G78O 1.2936 1.6666 1.94938 23800 2 G465
T2 06778 1.2934 1.6663 1.89935 23733 2.6458
73 06778 1.2933 1.8680 1.9930 23785 26440
T4 06778 1.2931 1.6657 1.9925 23778 2 6438
75 06778 1.2929 1.8654 1.94921 23T 26430
TG 06777 1.2928 1.6652 19917 23764 26421
77 QG777 1.2926 1.6649 1.8913 23758 26412
TE 06776 1.2925 1.6646 1.94908 23751 26403
79 06776 1.2924 1.6644 1.98905 23745 26335
80 06776 1.2922 1.8641 1.9401 23739 26387
a1 067T7TH 1.2921 1.6639 1.9897 23733 26378
a2 06775 1.2920 1.8636 1.9893 23727 263T
83 06775 1.2918 1.6634 1.9890 23T 2 6364
84 06774 1.2917 1.6632 1.9886 23716 2 6356
85 06774 1.2916 1.8630 1.9883 23710 26340
BE 06774 1.2915 1.6628 19878 23705 26342
87 06773 1.2914 1.8626 1.9876 23700 26335
-] 06773 1.2912 1.6624 19873 2.3695 26328
89 06773 1.2911 1.6622 1.9870 2.3690 26322
ao 06772 1.2910 1.8620 1.9867 23685 26316
/M 06772 1.2909 1.6618 1.9864 23680 26308
az 06772 1.2908 1.8616 1.9861 23676 26303
a3 06771 1.2907 1.6614 1.9858 23671 26297
84 06771 1.2906 1.6612 1.9855 23667 26291
a5 06771 1.2905 1.8611 1.9852 23662 2 6286
96 06771 1.2904 1.6609 1.9850 2.3658 2 6280
a7 06770 1.2903 1.8607 1.9847 2.3654 26275
a8 06770 1.2903 1.6606 1.9845 23650 2 62609
99 06770 1.2902 1.6604 1.9842 2.3646 26264
100 06770 1.2901 1.8602 1.9840 23642 26258

= 06745 1.2816 1.6449 1.9600 2.3263 25758

Figura 66. Tabla T-Student
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