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RESUMEN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Palabras clave: 

La calidad de servicio constituye un aspecto fundamental en la gestión empresarial 
actual. Es por ello que el objetivo de la investigación fue analizar la efectividad de la 
implementación de un sistema de planificación de recursos empresariales en la 
mejora de la calidad de servicio de una consultora ubicada en el distrito de Lince, en 
Lima. El estudio se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo, de tipo experimental con 
diseño pre-experimental, en una muestra de 27 trabajadores que respondieron un 
cuestionario. Los resultados mostraron que tras la implementación del sistema el 
88,89 % de los participantes calificó de alto la calidad de servicio, en contraste con 
el 0 % registrado en este nivel antes de la propuesta tecnológica. Además, el 77,78 
% de los encuestados evaluó su implementación como óptima. Se concluye que la 
implementación del sistema resultó efectiva para optimizar la calidad de servicio en 
la consultora. 
 

Calidad de los servicios; Consultoría; Gestión de la información; Planificación de 

recursos empresariales; Transformación digital.

 

 

ABSTRACT 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Keywords: 

 

Service quality is a fundamental aspect of modern business management. 
Therefore, the objective of this research was to analyze the effectiveness of 
implementing an enterprise resource planning (ERP) system in improving the 
service quality of a consulting firm located in the Lince district of Lima. The study 
was conducted using a quantitative, experimental approach with a pre-experimental 
design, with a sample of 27 employees who completed a questionnaire. The results 
showed that after the system's implementation, 88.89% of participants rated the 
service quality as high, compared to 0% before the technological intervention. 
Furthermore, 77.78% of respondents evaluated its implementation as optimal. It is 
concluded that the system's implementation was effective in optimizing service 
quality at the consulting firm. 
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INTRODUCCIÓN 

La transformación digital representa un imperativo estratégico para las organizaciones 

modernas que buscan mantener su competitividad en mercados globalizados y dinámicos. Omol 

(2023) sostiene que esta transformación implica la reconfiguración de procesos, estructuras y 

capacidades organizacionales mediante la adopción de tecnologías que facilitan la innovación y la 

eficiencia operativa. En este contexto, Rubio et al. (2025) demuestran que las estrategias de 

transformación digital inciden en la innovación empresarial y la efectividad organizacional cuando se 

implementan de manera coherente con los objetivos estratégicos. Los sistemas de planificación de 

recursos empresariales (ERP, por sus siglas en inglés) han surgido como herramientas esenciales 

en este proceso de transformación, pues abarcan funciones como finanzas, recursos humanos, 

producción y logística en plataformas unificadas. Entre tanto, Ebirim et al. (2024) destacaron que la 

implementación de sistemas ERP en corporaciones multinacionales enfrenta desafíos relacionados 

con la complejidad técnica, la resistencia al cambio y la necesidad de alineación estratégica, aunque 

reconocen su potencial. 

Desde esta perspectiva, la relación entre los sistemas ERP y la calidad del servicio constituye 

un área de creciente interés académico y práctico. Balić et al. (2022) evidencian que su calidad 

técnica junto con la calidad de la información y los servicios asociados, influye en el desempeño 

organizacional, en particular en dimensiones relacionadas con la satisfacción del cliente y la 

eficiencia operativa. Soares et al. (2025) complementan esta apreciación al señalar que los 

desarrollos recientes incorporan funcionalidades avanzadas de análisis de datos y automatización de 

procesos que potencian la capacidad de las organizaciones para responder con agilidad las 

demandas del mercado. De Leon y Gutierrez (2025) aportan criterios específicos para la selección 

entre sistemas de gestión de relaciones con clientes y ERP en micro, pequeñas y medianas 

empresas latinoamericanas, donde destacan que estos últimos resultan más apropiados cuando se 

requiere integración transversal de procesos internos que incidan en la calidad del servicio ofrecido. 

No obstante, el contexto latinoamericano presenta particularidades que condicionan la 

adopción y efectividad de estas tecnologías. Inga et al. (2023) documentan que la transformación 

digital en pequeñas empresas peruanas enfrenta barreras relacionadas con limitaciones financieras, 

escasez de competencias digitales y resistencia cultural al cambio tecnológico, factores que afectan 

la competitividad empresarial en mercados cada vez más exigentes. Muñoz et al. (2022) realizan una 

revisión exhaustiva sobre sistemas ERP para pequeñas y medianas empresas en América Latina, 

donde identifican que la mayoría de las implementaciones se concentran en sectores manufactureros 

y comerciales, con escasa evidencia sobre su aplicación en empresas de servicios profesionales 

como consultorías. Estas limitantes resultan relevantes en el contexto peruano, donde las 

consultorías enfrentan presiones crecientes para mejorar la calidad de sus servicios mediante la 

optimización de procesos administrativos y la gestión eficiente de información. 

A pesar de los avances teóricos y prácticos documentados, existen vacíos en la literatura 

científica sobre la efectividad de los sistemas ERP en la mejora de la calidad del servicio en 

consultorías de tamaño mediano. Pragadesh et al. (2023) señalan que la implementación efectiva de 

software ERP requiere considerar factores organizacionales, técnicos y humanos que se subestiman 
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en estudios previos, lo cual limita la generalización de hallazgos a contextos específicos. Villarino et 

al. (2024) documentan experiencias de implementación de ERP en actores económicos diversos, 

donde resaltan la importancia de adaptar estos sistemas a las particularidades operativas y 

culturales de cada organización. Sin embargo, la evidencia empírica sobre cómo la implementación 

de sistemas ERP afecta dimensiones específicas de la calidad del servicio, tales como fiabilidad, 

profesionalidad y comprensión del cliente, permanece limitada, en particular en el contexto de 

consultorías peruanas que operan en entornos competitivos. 

En el distrito de Lince, Lima, las consultorías enfrentan desafíos relacionados con la gestión 

ineficiente de procesos administrativos, la fragmentación de información y la limitada capacidad para 

responder de manera oportuna a las necesidades de los clientes. Estas deficiencias se manifiestan 

en retrasos en la entrega de servicios, inconsistencias en la calidad de las respuestas 

proporcionadas y una percepción negativa por parte de los usuarios sobre la profesionalidad y 

confiabilidad de la organización. Las posibles causas incluyen la ausencia de sistemas de gestión, la 

dependencia de procesos manuales propensos a errores y la falta de capacitación del personal en 

herramientas tecnológicas modernas. La situación ideal implicaría la unificación de procesos 

mediante un sistema ERP. Ante este panorama se plantea la siguiente pregunta de investigación: 

¿Cuál es la efectividad de la implementación de un sistema ERP en la mejora de la calidad de 

servicio de una consultora ubicada en el distrito de Lince, Lima? 

Un estudio en este sentido contribuiría a ampliar la base empírica sobre la efectividad de los 

sistemas ERP en contextos organizacionales poco explorados, con lo que se proporcionaría 

evidencia específica sobre su incidencia en la calidad del servicio. Los hallazgos permitirían a 

consultorías de tamaño mediano en América Latina tomar decisiones informadas sobre inversiones 

tecnológicas, identificar factores importantes para implementaciones exitosas y desarrollar 

estrategias de mejora continua basadas en evidencia científica. Además, este estudio aportaría al 

conocimiento académico sobre la relación entre tecnología y calidad del servicio en sectores 

profesionales. Desde una perspectiva práctica, los resultados podrían orientar políticas de 

transformación digital en pequeñas y medianas empresas peruanas, lo que fortalecería su 

competitividad en mercados regionales e internacionales. Es por ello que la presente investigación 

tuvo como objetivo analizar la efectividad de la implementación de un sistema ERP en la mejora de 

la calidad de servicio de una consultora ubicada en el distrito de Lince, en Lima. 

MÉTODO 

El estudio adoptó un enfoque cuantitativo, con diseño pre-experimental y tipo aplicado. Este 

diseño permitió manipular la variable independiente que fue la implementación de un sistema ERP y 

medir sus efectos sobre la variable dependiente sin grupo control. La investigación correspondió a un 

nivel causal que buscó establecer relaciones de causa-efecto entre la intervención tecnológica y los 

cambios en la calidad del servicio. El tipo de investigación se clasificó como aplicada al orientarse a 

resolver problemas prácticos mediante la aplicación de conocimientos teóricos en un entorno real. 

Este diseño resultó apropiado para evaluar la efectividad de la intervención en condiciones naturales 

de operación de la consultora, lo que permitió realizar mediciones antes (pretest) y tras la 

implementación del sistema (postest), sin alterar de manera significativa el contexto organizacional 

habitual.  
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La población del estudio estuvo constituida por todo el personal del área administrativa de la 

consultora Silfersystem S.A.C., ubicada en el distrito de Lince, Lima. Se establecieron como criterios 

de inclusión que fueran colaboradores del área administrativa y desempeñaran labores operativas 

vinculadas a la atención o gestión de servicios para clientes. Se excluyó al personal de otras áreas 

operativas o directivas no involucradas en los procesos administrativos bajo estudio. La muestra se 

obtuvo mediante un muestreo no probabilístico intencional por conveniencia. La muestra quedó 

conformada por 27 colaboradores, quienes cumplieron con los criterios de inclusión y accedieron a 

participar en la investigación durante todo el proceso de recolección de datos. 

Para la recolección de los datos se utilizó la encuesta mediante un cuestionario con escala 

Likert de cinco puntos. Para la variable "Implementación de un sistema ERP", se elaboró un 

cuestionario con 18 ítems basados en las dimensiones optimización de recursos, optimización de 

procesos y unificación de la información. En el caso de la variable "Calidad de servicio", constó de 16 

ítems que abarcaron las dimensiones fiabilidad, profesionalidad y comprensión del cliente. Los 

instrumentos se validaron mediante juicio de cinco expertos, quienes evaluaron su pertinencia y 

claridad, del que otorgaron un dictamen favorable. Asimismo, se verificó la validez de constructo 

mediante el análisis factorial exploratorio, donde el índice KMO fue de 0,59 y significancia de 0,000 

para el cuestionario de ERP, y un KMO de 0,46 con significancia de 0,005 para calidad de servicio. 

Además, se calculó la confiabilidad mediante el Alfa de Cronbach que tuvo un valor de 0,892 para el 

cuestionario sobre el sistema ERP y 0,768 para el de calidad de servicio, valores que indican una 

consistencia interna adecuada para ambos instrumentos según los estándares psicométricos 

aceptados en investigación social aplicada. 

El procedimiento de recolección inició con la aplicación del pretest mediante el cuestionario 

donde se registró la percepción inicial sobre la calidad de servicio sin la intervención del sistema 

ERP. Luego, se implementó el sistema ERP en los procesos administrativos de la consultora durante 

un periodo de tres meses. En este proceso se siguió una metodología que abarcó las fases de 

análisis de requisitos, configuración, migración de datos y capacitación del personal. Una vez 

culminada la implementación, se aplicó el postest con el mismo instrumento y a los mismos 

participantes para medir los cambios en la percepción de la calidad de servicio. La recolección de 

datos en ambas fases se realizó de forma presencial. Todos los datos se codificaron y registraron en 

una base de datos digital para su posterior procesamiento estadístico. 

La investigación cumplió con los principios éticos fundamentales de autonomía, beneficencia, 

no maleficencia y justicia. Los participantes recibieron información completa sobre los objetivos, 

procedimientos y alcances del estudio, con su participación voluntaria sin coacción alguna. Se 

protegió la confidencialidad de los datos personales mediante el anonimato en el procesamiento y 

análisis de la información. La institución participante autorizó de manera formal la realización de la 

investigación y la implementación del sistema ERP como intervención tecnológica. Los 

investigadores aseguraron que el estudio no generaría daños físicos, psicológicos ni laborales a los 

participantes, y que los beneficios derivados de la mejora en los procesos organizacionales 

redundarían en una mejor experiencia laboral para todo el personal administrativo. 

El análisis de los datos se realizó mediante estadística descriptiva e inferencial con el uso del 

software SPSS versión 26. La estadística descriptiva abarcó el cálculo de frecuencias y porcentajes 

para caracterizar los niveles de las variables antes y después de la intervención. En el análisis 
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inferencial, se aplicó la prueba de Shapiro-Wilk para verificar la normalidad de las distribuciones, en 

la que se obtuvieron valores de significancia menores a 0,05 que indicaron distribuciones no 

normales. Por esta razón, se empleó la prueba no paramétrica de Wilcoxon para comparar las 

mediciones pre-test y post-test, con la evaluación de hipótesis bilaterales con un nivel de 

significancia de 0,05. Esta estrategia analítica proporcionó evidencia estadística sobre la efectividad 

de la implementación del sistema ERP en la mejora de la calidad de servicio. 

RESULTADOS 

A continuación, se presentan los hallazgos obtenidos de la evaluación de la efectividad de la 

implementación de un sistema ERP en la mejora de la calidad de servicio de una consultora ubicada 

en el distrito de Lince, Lima. Se describen todo lo relacionado a la percepción del personal 

administrativo sobre la calidad de servicio y sus dimensiones antes y después de la intervención 

tecnológica. Además, se abordan los niveles percibidos de la implementación del sistema ERP y sus 

componentes. También se exponen los resultados del análisis inferencial mediante la prueba no 

paramétrica de Wilcoxon. 

En el caso de la distribución de los niveles de percepción en la calidad de servicio y sus 

dimensiones fiabilidad, profesionalidad y comprensión del cliente antes y después de la 

implementación del sistema ERP, los resultados se presentan en la Tabla 1. Los resultados 

muestran una tendencia hacia la mejora, con un notable desplazamiento desde niveles bajos en la 

medición inicial hacia niveles altos tras la intervención tecnológica. 

Tabla 1. Niveles de percepción de calidad de servicio y sus dimensiones antes y después de 

la implementación del sistema ERP 

Variable y 
dimensiones 

Pretest Postest 

Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto 

Fi % Fi % Fi % Fi % Fi % Fi % 

Calidad de 
servicio 

23 85,19 4 14,81 0 0 0 0 3 11,11 2
4 

88,89 

Fiabilidad 20 74,07 7 25,93 0 0 1 3,70 6 22,22 2
0 

74,07 

Profesionalida
d 

22 81,48 5 18,52 0 0 0 0 4 14,81 2
3 

85,19 

Comprensión 
del Cliente 

15 55,56 12 44,44 0 0 0 0 5 18,52 2
2 

81,48 

 

Los resultados descritos en la Tabla 1 evidencian una mejora significativa en la calidad de 

servicio de la consultora tras la implementación del sistema ERP. En la medición previa a la 

intervención, el 85,19 % de las respuestas se ubicó en el nivel bajo, el 14,81 % en el medio y no se 

registraron evaluaciones en el alto, lo que refleja una percepción inicial deficiente del servicio. 

Posterior a la implementación, el nivel bajo desapareció por completo, el 88,89 % de las respuestas 

alcanzó el alto y solo el 11,11 % se mantuvo en el medio. Este cambio drástico demuestra que la 

introducción del sistema ERP tuvo una incidencia favorable en la impresión de la calidad del servicio. 

La transformación observada refleja que la solución tecnológica influyó en la eficiencia operativa y de 

interacción con los clientes. 
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De igual manera, los resultados de la dimensión fiabilidad muestran una transformación 

significativa tras la implementación del sistema ERP. En el pretest, el 74,07 % de los participantes 

calificó la fiabilidad en el nivel bajo, el 25,93 % en el medio y ninguno en el alto; esto refleja una 

percepción generalizada de inconsistencia en el cumplimiento de compromisos y expectativas 

operativas. Tras la intervención, se observa un panorama muy diferente pues solo el 3,70 % 

permaneció en el nivel bajo, 6 en el medio y 20 alcanzaron el alto. Esta redistribución indica que la 

mayoría del personal percibió una mejora en la capacidad de la organización para entregar servicios 

según lo prometido, con mayor precisión y consistencia, lo que se traduce en el fortalecimiento de la 

confianza interna en la ejecución de tareas importantes. 

En línea con esto, en la dimensión profesionalidad se evidencian una transformación notable 

tras la implementación del sistema ERP. En el pretest, el 81,48 % de los participantes ubicó esta 

dimensión en el nivel bajo, el 18,52 % en el medio y ninguno en el alto, lo que denota una percepción 

deficiente respecto a las competencias, actitudes y capacidad del personal para brindar un servicio 

técnico y humano acorde con las expectativas del cliente. Luego de la intervención, ningún 

colaborador permaneció en el nivel bajo, solo el 14,81 % se situó en el medio y el 85,19 % alcanzó el 

nivel alto. Estos hallazgos significan que la mayoría del personal percibió un fortalecimiento en la 

capacidad profesional del equipo, manifestado en una atención más segura, asertiva y 

comprometida, lo que contribuye a una experiencia de servicio más confiable y satisfactoria. 

Asimismo, en la dimensión comprensión del cliente se aprecia una mejora luego de la 

implementación del sistema ERP. En el pretest, el 55,56 % de los participantes evaluó esta 

dimensión en el nivel bajo y el 44,44 % en el medio, sin registros en el nivel alto, lo que apunta hacia 

una limitada capacidad organizacional para identificar, interpretar y responder a las necesidades y 

expectativas del cliente. Posterior a la intervención, desapareció por completo el nivel bajo, el 18,52 

% se ubicó en el medio y el 81,48 % alcanzó el alto. Este cambio evidencia que la organización logró 

desarrollar una mayor sensibilidad hacia las demandas del cliente, lo que facilita una interacción más 

empática, proactiva y orientada a soluciones personalizadas, reforzándose de esta manera la 

percepción de cercanía y adaptación del servicio a las necesidades reales de los usuarios. 

Sumado a lo anterior, se analizó las percepciones sobre la implementación del sistema ERP y 

sus dimensiones optimización de recursos, optimización de los procesos y unificación de la 

información, evaluadas en niveles deficiente, regular y óptimo, los resultados se presentan en la 

Tabla 2. En ellos se muestra una tendencia hacia evaluaciones positivas tras la intervención, con un 

predominio de respuestas en el nivel óptimo y una reducción en las categorías deficiente y regular, lo 

que indica una percepción favorable de la efectividad de la implementación. 
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Tabla 2. Niveles de percepción de la implementación del sistema ERP y sus dimensiones tras 

su desaplique 

Variable y dimensiones 
Postest 

Deficiente Regular Óptimo 

Fi % Fi % Fi % 

Implementación de sistema ERP 1 3,70 5 18,52 21 77,78 

Optimización de recursos 1 3,70 8 29,63 18 66,67 

Optimización de los procesos 1 3,70 5 18,52 21 77,78 

Unificación de información 1 3,70 8 29,63 18 66,67 

 

Como puede apreciarse en la Tabla 2, los resultados de la variable implementación de 

sistema ERP exhibe una percepción en su mayoría positiva tras la intervención. El 77,78 % de los 

participantes evaluó la implementación como óptimo, solo el 3,70 % la calificó de deficiente y el 

18,52 % como regular. En el caso de las dimensiones, presentan una distribución similar pues la 

optimización de los procesos alcanzó el 77,78 % en el nivel óptimo, la optimización de recursos y la 

unificación de información registraron cada una el 66,67 % en dicho nivel y el 29,63 % en el regular. 

Ninguna dimensión presentó más de un caso en el nivel deficiente. Esta similitud denota que la 

implementación fue percibida como coherente y efectiva en sus tres componentes fundamentales, 

sin discrepancias significativas entre ellas. 

Ante esto hallazgos se puede sostener que la integración del sistema ERP generó una 

percepción favorable sobre su capacidad para reestructurar los procesos organizacionales. La alta 

proporción en nivel óptimo refleja una adecuada adaptación del sistema a las necesidades 

operativas de la consultora, en particular en la mejora de flujos de trabajo y centralización de datos. 

La consistencia entre dimensiones indica que la intervención no se limitó a aspectos técnicos 

aislados, sino que incidió de forma general en la gestión de recursos, procesos e información. Este 

consenso percibido facilita la sostenibilidad de la solución, pues reduce la resistencia al cambio y 

favorece la internalización de nuevas prácticas. Además, respalda la hipótesis de que la 

implementación exitosa de un ERP requiere una alineación estratégica entre tecnología y procesos, 

lograda en este caso mediante una planificación rigurosa y capacitación oportuna. 

Desde el punto de vista inferencial, se aplicó la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk a las 

puntuaciones de la variable calidad de servicio. Los resultados arrojaron valores de significancia 

menores que 0,05 (0,004 en el pretest y 0,000 en el postest), lo que indica que las distribuciones de 

los datos se desvían de la normalidad. Dado este hallazgo, resulta apropiado recurrir a pruebas 

estadísticas no paramétricas para el análisis comparativo. Por esta razón, se empleó la prueba de 

Wilcoxon para evaluar las diferencias entre las mediciones previas y posteriores a la implementación 

del sistema ERP. La Tabla 3 presenta los resultados de dicha prueba, aplicada a la variable calidad 

de servicio y a sus dimensiones. 
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Tabla 3. Estadísticos de la prueba de Wilcoxon para evaluar el efecto de la implementación 

del ERP sobre la calidad de servicio y sus dimensiones 

Diferencia N 
Rango 

promedio 
Suma de 
rangos 

z Sig. 

Calidad de servicio 
(postest) – (pretest) 

Rangos negativos 0a 0,00 0,00 -4,543 0,00 

Rangos positivos 27b 14,00 378,00 

Empates 0c     

Total 27     
  

Fiabilidad (postest) – 
(pretest) 

Rangos negativos 0a 0,00 0,00 -4,547 0,00 

Rangos positivos 27b 14,00 378,00 

Empates 0c     

Total 27     
  

Profesionalidad 
(postest) – (pretest) 

Rangos negativos 2a 1,50 3,00 -4,479 0,00 

Rangos positivos 25b 15,00 375,00 

Empates 0c     

Total 27     
  

Comprensión del cliente 
(postest) – (pretest) 

Rangos negativos 0a 0,00 0,00 -4,546 0,00 

Rangos positivos 27b 14,00 378,00 

Empates 0c     

Total 27     
  

Nota: a es el número de rangos negativos (diferencias en las que el postest es menor que el 
pretest),  

b es el número de rangos positivos (diferencias en las que el postest es mayor que el pretest), 
c es el número de empates o diferencias nulas (casos en los que no hay cambio entre pretest 

y postest). 

 

Como se destaca en la Tabla 3, los resultados de la prueba de Wilcoxon muestran diferencias 

estadísticamente significativas entre las mediciones pretest y postest en todas las dimensiones 

evaluadas. La variable calidad de servicio presenta 27 rangos positivos, suma de rangos de 378,00 y 

un valor z de –4,543 con significancia de 0,00, lo que confirma una mejora consistente tras la 

implementación del ERP. La dimensión Fiabilidad registra idénticos valores estadísticos (z = –4,547; 

Sig. = 0,00), lo que indica una evolución similar y robusta. En profesionalidad, se observan 25 rangos 

positivos y 2 negativos, con z = –4,479 y significancia 0,00, lo que refleja una mejora generalizada, 

aunque con dos casos atípicos. En el caso de la comprensión del cliente reporta 27 rangos positivos 

y significancia 0,00 (z = –4,546), lo que confirma una tendencia uniforme de incremento. Todos los 

valores de significancia son inferiores a 0,05. 

Estos hallazgos demuestran que la implementación del sistema ERP generó una incidencia 

positiva y estadísticamente verificable en cada componente de la calidad de servicio. La ausencia de 

rangos negativos en tres de las cuatro dimensiones refleja una coincidencia casi total hacia una 

percepción mejorada, lo cual implica que el ERP modificó procesos operativos y transformó la cultura 

organizacional hacia estándares más altos de entrega. La consistencia en los resultados respalda la 

validez de la intervención tecnológica como estrategia viable para mejorar la experiencia del cliente. 

19 
 

https://revistatalento.org/index.php/talento/


Efectividad de un sistema ERP en la calidad de servicio de una consultora peruana 

 

Volumen 8 No. 16 | Enero – junio 2026 | ISSN: 2788 - 65650 / ISSN-L: 2788 – 6565 / https://revistatalento.org/index.php/talento/ 
 

 

   
 

Además, la magnitud del estadístico z (superior a 4,4 en todos los casos) indica efectos grandes y 

robustos, lo que fortalece la generalización de los hallazgos dentro del contexto de consultorías de 

tamaño mediano. 

DISCUSIÓN 

Los resultados de la investigación reflejan que la implementación del sistema ERP generó 

mejoras en la calidad de servicio, donde el 88,89 % de los participantes alcanzó el nivel alto en el 

postest, en contraste con el 0 % registrado en el pretest. Este hallazgo coincide con lo reportado por 

Sotelo y Mena (2024), quienes documentaron que la implementación de sistemas ERP en pequeñas 

y medianas empresas peruanas del sector retail mejoró de manera significativa la gestión de 

procesos y la satisfacción del cliente en el contexto pospandémico. Asimismo, Abidin y Subroto 

(2023) demostraron en empresas de servicios de construcción, que la calidad percibida del sistema 

ERP influye de forma positiva en la satisfacción del cliente, lo cual refuerza la evidencia sobre la 

capacidad de estas tecnologías para transformar la experiencia del usuario. La correspondencia 

entre estos estudios denota que los sistemas ERP constituyen herramientas efectivas para mejorar 

la calidad del servicio en diversos sectores económicos, sin importar el contexto geográfico o 

industrial específico. 

En relación con la dimensión fiabilidad, los resultados muestran que el 74,07 % de los 

participantes alcanzó el nivel alto en el postest, comparado con el 0 % en el pretest, lo que 

demuestra una mejora en la capacidad organizacional para cumplir compromisos de manera 

consistente. Ramírez (2025) reporta hallazgos similares en una empresa agraria azucarera peruana, 

donde la implementación del sistema SAP optimizó procesos administrativos y mejoró la precisión en 

la entrega de servicios según lo prometido. Por su parte, Al-Okaily et al. (2023) encontraron en 

empresas jordanas que la calidad del sistema ERP y la calidad de la información constituyen 

predictores significativos del éxito organizacional, en particular en dimensiones relacionadas con la 

confiabilidad operativa. Estos hallazgos coinciden en señalar que los sistemas ERP fortalecen la 

fiabilidad mediante la estandarización de procesos, la reducción de errores y la mejora en la 

trazabilidad de las operaciones, elementos básicos para generar confianza en los clientes. 

Respecto a la dimensión profesionalidad, el 85,19 % de los participantes alcanzó el nivel alto 

tras la implementación del ERP y ninguno se ubicó en este nivel antes de la intervención. Pinares et 

al. (2025) documentaron en una ferretería peruana que la implementación del sistema ERP Odoo 

mejoró la gestión operativa y fortaleció las competencias del personal para brindar un servicio más 

técnico y profesional. Alineado con esto, Banafo et al. (2022) evidenciaron en administraciones 

tributarias que el clima organizacional favorable y la capacitación adecuada del personal en el uso de 

sistemas ERP incrementan la percepción de profesionalismo en la atención al usuario. Estos 

resultados reflejan que la implementación de sistemas ERP optimiza procesos técnicos y potencia 

las capacidades del personal para ofrecer servicios más competentes, seguros y alineados con las 

expectativas del cliente. 

Asimismo, en la dimensión comprensión del cliente, el 81,48 % de los participantes alcanzó el 

nivel alto en el postest, en contraste con el 0 % en el pretest, lo que refleja una mayor capacidad 

organizacional para identificar y responder a las necesidades del cliente. Arana et al. (2022) 

reportaron en una pequeña y mediana empresa peruana que la implementación conjunta de 
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sistemas ERP y CRM mejoró la gestión de relaciones con clientes y facilitó la personalización de 

servicios. Zheng y Seongdok (2023) demostraron que los sistemas ERP influyen de manera positiva 

en la satisfacción del cliente al mejorar la capacidad de las organizaciones para comprender y 

anticipar sus demandas. Estos hallazgos indican que los sistemas ERP, al centralizar información 

sobre clientes y procesos, permiten desarrollar una visión más completa de las necesidades del 

usuario, lo que facilita respuestas más empáticas, proactivas y adaptadas a contextos específicos. 

En cuanto a la implementación del sistema ERP, el 77,78 % de los participantes evaluó la 

intervención como óptima, lo que refleja una percepción favorable sobre su efectividad. Bonilla y 

Yepes (2025) documentaron en el sector hotelero panameño que la implementación de sistemas 

ERP optimizó procesos operativos y mejoró la eficiencia organizacional de manera significativa. 

Pratiwi et al. (2025) encontraron en empresas indonesias que la implementación de sistemas ERP 

contribuye al desempeño empresarial cuando se alinea con los objetivos estratégicos y se acompaña 

de capacitación adecuada. Estos resultados concuerdan en señalar que la percepción positiva sobre 

la implementación del ERP depende de factores como la planificación rigurosa, la adaptación del 

sistema a las necesidades organizacionales y el compromiso del personal, elementos que fueron 

considerados en la presente intervención. 

Respecto a la dimensión optimización de procesos, el 77,78 % de los participantes calificó 

esta dimensión como óptima, lo que evidencia una mejora en la eficiencia operativa. Garduño y 

Tapia (2025) reportaron en una empresa mexicana que la implementación de sistemas ERP mejoró 

la administración de procesos y redujo tiempos de respuesta en operaciones críticas. Anaya et al. 

(2025) documentaron en empresas de Medio Oriente que los sistemas ERP contribuyen al desarrollo 

sostenible mediante la optimización de procesos y la reducción de desperdicios operativos. Estos 

hallazgos refuerzan la evidencia sobre la capacidad de los sistemas ERP para transformar flujos de 

trabajo, eliminar redundancias y mejorar la coordinación entre áreas funcionales, lo que se traduce 

en una mayor agilidad organizacional y capacidad de respuesta ante demandas del mercado. 

En relación con la dimensión optimización de recursos, el 66,67 % de los participantes evaluó 

esta dimensión como óptima, lo que demuestra una mejora en la gestión eficiente de recursos 

organizacionales. Avila et al. (2022) documentaron en pequeñas y medianas empresas 

manufactureras peruanas que la implementación de sistemas ERP optimizó el uso de recursos 

materiales, humanos y financieros, lo que mejoró la rentabilidad operativa. Zieliński et al. (2023) 

encontraron en empresas polacas que los sistemas ERP basados en la nube ofrecen beneficios 

significativos en la optimización de recursos mediante la reducción de costos de infraestructura y la 

mejora en la accesibilidad de información. Estos resultados respaldan que los sistemas ERP facilitan 

una asignación más racional de recursos al proporcionar visibilidad en tiempo real sobre inventarios, 

capacidades y necesidades operativas, lo que permite decisiones más informadas y eficientes. 

En lo que se refiere a la dimensión unificación de información, el 66,67 % de los participantes 

calificó esta dimensión como óptima, lo que evidencia una mejora en la centralización y accesibilidad 

de datos organizacionales. Guzmán et al. (2025) reportaron en una empresa colombiana que el 

diseño de un sistema ERP mejoró la gestión de inventarios mediante la integración de información 

dispersa en múltiples plataformas. João y Belfo (2023) identificaron en una revisión sistemática que 

la fragmentación de información constituye una de las principales preocupaciones en organizaciones 

sin sistemas ERP y que su implementación facilita la incorporación de datos y mejora la toma de 
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decisiones. Estos hallazgos confirman que la unificación de información representa uno de los 

beneficios más valorados de los sistemas ERP, pues elimina silos de datos, reduce inconsistencias y 

facilita el acceso oportuno a información crítica para la operación y la atención al cliente. 

Cabe señalar que la investigación presenta limitaciones que deben considerarse al interpretar 

los hallazgos obtenidos. El diseño pre-experimental sin grupo control limita la capacidad de atribuir 

los cambios observados solo a la implementación del sistema ERP, pues no se controló la influencia 

de variables externas que pudieron incidir en la percepción de la calidad de servicio durante el 

periodo de intervención. El tamaño reducido de la muestra, conformada por 27 participantes de una 

sola consultora, restringe la generalización de los resultados a otros contextos organizacionales o 

sectores económicos. Asimismo, el muestreo no probabilístico por conveniencia introduce sesgos 

potenciales en la selección de participantes. Además, el periodo de evaluación de tres meses 

posterior a la implementación resulta insuficiente para determinar la sostenibilidad de las mejoras 

observadas. 

CONCLUSIONES 

La implementación del sistema ERP demostró ser efectiva en la mejora de la calidad de 

servicio de la consultora ubicada en el distrito de Lince, Lima. Los resultados evidencian una 

transformación significativa en la percepción del personal administrativo, donde el 88,89 % de los 

participantes alcanzó el nivel alto en calidad de servicio tras la intervención, en contraste con el 0 % 

registrado antes de la implementación. Las dimensiones de la calidad de servicio también 

experimentaron mejoras significativas pues la fiabilidad alcanzó el 74,07 % en el nivel alto, la 

profesionalidad el 85,19 % y la comprensión del cliente el 81,48 %. La prueba de Wilcoxon confirmó 

diferencias estadísticamente significativas entre las mediciones pretest y postest en todas las 

dimensiones evaluadas, con valores de significancia de 0,00 y estadísticos z superiores a 4,4, lo que 

indica efectos robustos y consistentes de la intervención tecnológica sobre la variable dependiente. 

La percepción sobre la implementación del sistema ERP resultó en su mayoría favorable, 

pues el 77,78 % de los participantes la evaluó como óptima. Las dimensiones de la implementación 

de igual manera mostraron resultados positivos donde la optimización de procesos alcanzó el 77,78 

% en el nivel óptimo y la optimización de recursos y la unificación de información registraron cada 

una el 66,67 % en dicho nivel. Estos hallazgos confirman que el sistema ERP integró de manera 

efectiva los procesos administrativos, centralizó la información organizacional y optimizó el uso de 

recursos, lo que contribuyó a mejorar la capacidad de respuesta de la consultora ante las demandas 

de los clientes. La consistencia entre las dimensiones de la implementación y las mejoras 

observadas en la calidad de servicio respalda la validez de la intervención tecnológica como 

estrategia viable para fortalecer la competitividad organizacional. 

Los resultados indican que la implementación de sistemas ERP en consultorías de tamaño 

mediano constituye una estrategia efectiva para transformar procesos operativos y mejorar la 

experiencia del cliente. La mejora en la fiabilidad, profesionalidad y comprensión del cliente refleja 

que el sistema ERP optimiza aspectos técnicos y fortalece las capacidades del personal para ofrecer 

servicios más competentes y personalizados. Se recomienda que las organizaciones que planeen 

implementar sistemas ERP consideren la capacitación continua del personal, la adaptación del 

sistema a las necesidades específicas del contexto organizacional y el monitoreo sistemático de 
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indicadores de calidad de servicio. Asimismo, se deben realizar estudios longitudinales que evalúen 

la sostenibilidad de las mejoras observadas y estudios comparativos con grupos control que permitan 

aislar con mayor precisión los efectos de la intervención tecnológica. 
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