
Reporte de similitud

NOMBRE  DEL TRABAJO

TESIS DE MBA_ROCIO DEL PILAR GUEVA
RA CUEVA FINAL.docx

RECUENTO DE PALABRAS

10955 Words
RECUENTO  DE CARACTERES 

61350 Characters

RECUENTO  DE PÁGINAS 

87 Pages
TAMAÑO DEL ARCHIVO

7.8MB

FECHA DE ENTREGA

Oct 12, 2023 4:36 PM GMT-5
FECHA DEL INFORME

Oct 12, 2023 4:39 PM GMT-5

10% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base de datos.

8% Base de datos de Internet 1% Base de datos de publicaciones

Base de datos de Crossref Base de datos de contenido publicado de Crossref

7% Base de datos de trabajos entregados

Excluir  del Reporte de Similitud 

Material bibliográfico Material citado

Material citado Coincidencia baja (menos de 10 palabras)

Bloques de texto excluidos manualmente

Resumen



 



 

 

 

 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DEDICATORIA 

 

El logro de este objetivo se lo dedico a mis 

padres por ser mis mentores, mis guías y mi 

orgullo. A mi hijo por ser la razón y el motivo 

de cada esfuerzo que doy cada día. 

  



AGRADECIMIENTO 

 

A DIOS por darme una familia maravillosa, por 

tantas bendiciones y por siempre ponerme 

retos difíciles con el objetivo de hacerme una 

mujer más fuerte y valiente. Gracias Señor por 

siempre estar a mi lado guiándome y 

protegiéndome. Gracias señor por ponerme 

en mi vida a las personas correctas. Y Gracias 

señor por darme el regalo más increíble de ser 

Madre. 

A mis padres porque ustedes son el tesoro 

más poderoso que Dios me dio, por ser mi 

fuerza, por ser mi apoyo, por ser mis amigos y 

por siempre sacar lo mejor de mí. 

A mi asesora la Dra. Zeidy Edith Chunga Liu 

por su dedicación y orientación que me dio 

para llevar a cabo este estudio. Además, a las 

organizaciones del sector automotriz de Lima 

Metropolitana por brindarme su tiempo para la 

ejecución del estudio. 

  



ÍNDICE 
 

               
DEDICATORIA .......................................................................................................... 2 

AGRADECIMIENTO ................................................................................................. 3 

RESUMEN ................................................................................................................ 8 

INTRODUCCIÓN .................................................................................................... 10 

CAPÍTULO I ............................................................................................................ 14 

MARCO TEÓRICO ................................................................................................. 14 

1. Antecedentes Nacionales .................................................................................... 14 

1.1 Antecedentes Internacionales ........................................................................... 15 

2. Bases Teóricas .................................................................................................... 17 

2.1 Teorías de la satisfacción .................................................................................. 17 

2.1.2 Teoría de la satisfacción basada en la calidad .............................................. 19 

2.2 Teorías de la satisfacción laboral ...................................................................... 20 

2.2.1 Teoría de la satisfacción laboral de Herzberg ................................................ 20 

2.2.2 Determinantes de la satisfacción laboral ........................................................ 21 

2.3 Teoría de la satisfacción del usuario ................................................................. 22 

2.4 Teoría basada en usuarios de información ....................................................... 23 

3. Definición de términos ......................................................................................... 24 

CAPÍTULO II ........................................................................................................... 29 

HIPÓTESIS Y VARIABLES ..................................................................................... 29 

2.1 Definición operacional ....................................................................................... 30 

CAPÍTULO III .......................................................................................................... 34 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN ............................................................. 34 

3.1 Diseño Metodológico ......................................................................................... 34 

3.2 Instrumento ....................................................................................................... 37 

3.3 Confiabilidad y validez ....................................................................................... 38 

3.4 Aspectos éticos ................................................................................................. 41 

CAPÍTULO IV .......................................................................................................... 42 

RESULTADOS ........................................................................................................ 42 

4.1 Descripción de variables y dimensiones ........................................................... 42 

4.2 Prueba de normalidad de los datos .................................................................. 43 

4.3 Análisis de correlación de las variables ............................................................ 45 

CAPÍTULO V ........................................................................................................... 49 

DISCUSIÓN ............................................................................................................ 49 



CONCLUSIONES ................................................................................................... 55 

RECOMENDACIONES ........................................................................................... 57 

FUENTES DE INFORMACIÓN ............................................................................... 58 

ANEXO I:  MATRIZ CONSISTENCIA ..................................................................... 63 

ANEXO II: VALIDACIÓN DE JUICIOS DE EXPERTOS ......................................... 65 

ANEXO IV: EMPRESAS ENCUESTADAS ............................................................. 84 

 

 
  



 
ÍNDICE DE TABLA 

 
 

Tabla 1 Variable sistema ERP ................................................................................ 30 

Tabla 2 Variable Satisfacción del usuario interno ................................................... 30 

Tabla 3. Descripción operacional del sistema ERP. ............................................... 31 

Tabla 4. Descripción operacional de la Satisfacción del usuario interno. ............... 33 

Tabla 5. Técnica de recolección de datos .............................................................. 38 

Tabla 6. Alfa de Cronbach ...................................................................................... 38 

Tabla 7. Fiabilidad y validez de resultados ............................................................. 39 

Tabla 8. Validación de expertos ............................................................................. 40 

Tabla 9. Descripción de las variables y dimensiones ............................................. 42 

Tabla 10. Descripción de las variables y dimensiones ........................................... 43 

Tabla 11. Grado de correlación Rho- Spearman .................................................... 45 

Tabla 12. Interpretación de Rho- Spearman .......................................................... 45 

Tabla 13. Correlación de Rho Spearman H. General ............................................. 46 

Tabla 14. Correlación de Rho Spearman H. Especificas ....................................... 47 

 
 
 

  



ÍNDICE DE FIGURA 
 
 
 
Figura 1: Histograma del Sistema ERP ................................................................. 44 

Figura 2: Histograma de Satisfacción del usuario interno ...................................... 44 

 
  



RESUMEN 

 

El estudio tuvo como finalidad principal determinar si hay relación entre el 

sistema ERP y la satisfacción del usuario interno en organizaciones del rubro 

automotriz en zona de Lima Metropolitana. El diseño que se propuso fue no 

experimental. Además, para medir el grado de relación se tuvo un enfoque 

descriptivo -correlación de tipo aplicativo. 

El estudio fue de tipo cuantitativo porque se utilizó el instrumento de la 

encuesta para recolectar los datos, aplicando un cuestionario estructurado a los 

colaboradores que laboran en organizaciones del sector automotriz y que 

utilizaban un sistema de ERP para la gestión de sus actividades. 

Concluyendo que el sistema de ERP tiene una relación positiva y 

significativamente alta con satisfacción del usuario interno; ya que los beneficios, 

la calidad de sistema y la calidad de información son factores esenciales que 

cubren las necesidades laborales del usuario logrando que ellos se sientan 

satisfechos con el sistema de ERP.    

 

 

 

 

 

 

Palabra clave: Sistema ERP, Satisfacción del usuario interno. 
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ABSTRACT 

 

The main purpose of the study was to determine if there is a relationship 

between the ERP system and internal user satisfaction in organizations in the 

automotive sector in the Metropolitan Lima area. The proposed design was not 

experimental. Furthermore, to measure the degree of relationship, a descriptive 

approach was taken - correlation of an application type. 

 The study was quantitative because the survey instrument was used to 

collect data, applying a structured questionnaire to employees who work in 

organizations in the automotive sector and who used an ERP system to manage 

their activities. 

Concluding that the ERP system has a positive and significantly high 

relationship with internal user satisfaction; since the benefits, the quality of the 

system and the quality of the information are essential factors that cover the user's 

work needs, making them feel satisfied with the ERP system. 

 

 

 

 

 

 

 

Keyword: ERP System, Internal user satisfaction. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El presente estudio se realizó con el objetivo de identificar si el sistema 

ERP tiene una relación con la satisfacción del usuario interno enfocándose en 

organizaciones automotrices de la zona de Lima Metropolitana. 

Cabe mencionar que los sistemas de ERP, se han vuelto un recurso 

primordial para la gestión de los procesos y procedimientos de las organizaciones; 

ya sean estas pequeñas, medianas o grandes; uno de los beneficios del sistema 

es que les permite tener la trazabilidad a tiempo real de las operaciones de las 

diferentes áreas; logrando tomar decisiones asertivas para la empresa. 

Ruiz (2009) indicó que el sistema ERP, Enterprise Resource Planning por 

las siglas en inglés, realiza la integración de los procesos y actividades de cada 

área de la organización. Estas operaciones quedan registradas desde el inicio de 

cada proceso; lo cual permite realizar todo tipo de consultas en un tiempo real 

para gestionar la información. Se puede alcanzar beneficios importantes con el 

sistema ERP como: Mejor control, ahorro en tiempo y costos, manejo de las 

operaciones, asertividad en la toma de decisiones, flexibilidad para introducir 

diferente tecnología en el negocio y la diferenciación. 

Turban, Mclean y Wetherbe (2003) definen que un sistema ERP tiene como 

finalidad principal unificar los procesos de una organización, además brinda 

respuestas inmediatas a todas las áreas comprendidas, y también tiene la 

capacidad para planificar y gestionar los recursos de la empresa con una visión 

holística, unificándola en una sola estructura computacional. 
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Otro autor indica que el ERP es un aplicativo informático que permite 

administrar las actividades de una organización de manera integrada. 

Normalmente estos se dividen en los siguientes módulos: Datos generales, 

ventas, adquisición, almacenaje, fabricación, finanzas entre otros. Lo cual permite 

cruzar e integrar todos los procesos del negocio; cabe mencionar que este sistema 

debe ser configurado, parametrizado y adaptado a la medida y necesidad de cada 

empresa. Después de la implementación el colaborador podrá administrar 

adecuadamente las actividades de las diferentes áreas, logrando realizar 

simulaciones de distintos escenarios y obteniendo data consolidada en tiempo 

real. (Chiesa 2004).  Existen diferentes beneficios globales del sistema ERP como 

la eficiencia de las tareas, una mejor coordinación, se logra una visión estratégica 

para obtener la rentabilidad y utilidad de las organizaciones. 

Los autores DeLone y McLean (2003), establecen que, cuando un usuario 

cubre sus expectativas laborales y se siente satisfecho con ello, este es un punto 

clave para establecer el éxito y los beneficios del uso de la tecnológica en la 

organización. Además, un componente importante que también influye en la 

satisfacción del usuario es el tipo y la calidad de información que se obtiene del 

sistema. (Florián, Gálvez y Barsallo, 2020). 

La investigación tuvo como problema principal: ¿De qué manera el sistema 

ERP se relaciona con la satisfacción del usuario interno en empresas del sector 

automotriz de Lima Metropolitana- 2023? 

El objetivo principal del estudio fue identificar de qué manera el sistema ERP 

se relaciona con la satisfacción del usuario interno en empresas del sector 

automotriz de Lima Metropolitana- 2023. Para ello se platearon tres objetivos 
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específicos en la investigación. 

 Objetivo específico N°1: Determinar de qué manera los beneficios generales 

se relacionan con la satisfacción del usuario interno en empresas del sector 

automotriz de Lima Metropolitana- 2023. 

 Objetivo específico N°2: Determinar de qué manera la calidad del sistema se 

relaciona con la satisfacción del usuario interno en empresas del sector 

automotriz de Lima Metropolitana- 2023. 

 Objetivo específico N°3: Determinar de qué manera la calidad de información 

se relaciona con la satisfacción del usuario interno en empresas del sector 

automotriz de Lima Metropolitana- 2023. 

Además, se planteó la siguiente hipótesis general: El sistema ERP se 

relaciona positiva y significativamente con la satisfacción del usuario interno en 

empresas del sector automotriz de Lima Metropolitana- 2023. También se 

enunciaron las siguientes hipótesis especificas del estudio: 

 H1: Los beneficios generales se relacionan positiva y significativamente con 

satisfacción del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima 

Metropolitana- 2023. 

 H2: La calidad del sistema se relaciona positiva y significativamente con la 

satisfacción del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima 

Metropolitana- 2023. 

 H3: La calidad de información se relaciona positiva y significativamente con 

la satisfacción del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima 

Metropolitana- 2023. 

La investigación utilizo un diseño no experimental con un enfoque 

1
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descriptivo- correlacional; además, para obtener la información requerida del 

presente estudio, se utilizó el método de tipo cuantitativo-aplicada. Además, se 

mostraron diversos capítulos que han sido subdivididos de la siguiente manera: 

 Capítulo I: Se presentaron los antecedentes nacionales e internacionales. 

También se describieron las bases teóricas y definiciones de términos de las 

variables y dimensiones del estudio. 

 Capitulo II: Se enunciaron las hipótesis del estudio y la operacionalización de 

las variables. 

 Capítulo III: Se planteó el diseño metodológico del estudio. 

 Capitulo IV y V: se presentaron los resultados, la discusión y contrates de las 

hipótesis del estudio. Finalizando con las conclusiones del estudio y 

recomendaciones correspondientes. 
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CAPÍTULO I 

 MARCO TEÓRICO 

 

1. Antecedentes Nacionales 

Govea (2021) en su investigación se enfocó en determinar la influencia del 

sistema de ERP con los procedimientos establecidos en una organización que se 

dedica al consumo masivo de productos; para ello el diseño que planteó fue el no 

experimental de corte transversal y correlacional con un enfoque cuantitativo. 

Obteniendo como resultado que el sistema de ERP tiene una influencia positiva 

con los procesos de la empresa debido a que cuando se planifica adecuadamente 

los procesos y recursos de un ERP el resultado que se obtiene es positivo y 

beneficioso para la organización. Otros factores que se evidencian en la 

investigación son que la calidad del sistema y la calidad de información que 

genera un sistema ERP estos tienen una influencia positiva con los procesos de 

las organizaciones. Además, es importante resaltar la relación positiva de un 

usuario satisfecho con el desempeño, productividad y la calidad de decisión que le 

genera un sistema de ERP para gestionar un óptimo proceso empresarial. 

 

Cabe mencionar que no se han observado muchas investigaciones de 

calidad a nivel nacional. 
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1.1 Antecedentes Internacionales 

Al-Jabri (2015) indicó que la finalidad su estudio fue determinar el impacto 

de cuatro factores importantes que influyen en la satisfacción del usuario con un 

módulo ERP desarrollado internamente en una gran empresa de petróleo y gas en 

Arabia Saudita. El estudio las campañas de comunicación, la capacitación, los 

beneficios y la facilidad de uso son los antecedentes claves para la satisfacción 

del usuario. Para ello, se distribuyó un cuestionario a 104 usuarios de ERP que 

participaron activamente en el proceso de la implementación. Concluyendo que 

dada la complejidad de los sistemas ERP, la capacitación y las comunicaciones 

son componentes críticos para que el sistema sea fácil de usar, sea beneficioso y 

que los usuarios sientan una satisfacción positiva hacia los sistemas de ERP. 

Cataldo et al. (2022) mencionaron que el sistema de recursos 

empresariales (ERP) tiene un protagonismo importante en la gestión empresarial. 

En esta investigación se examinó la relación de las actitudes individuales, las 

tareas y el sistema de ERP; y como estas afectan a la satisfacción del usuario de 

la universidad pública que adoptó un SAP- ERP. Se concluyó que la satisfacción 

del usuario predice significativamente en la utilidad percibida y la percepción de 

los beneficios generales del ERP. Además, la percepción de los beneficios 

generales del ERP se encuentra relacionada con tres factores: mejora de 

coordinación, efectividad de las actividades y una óptima alineación estratégica. 

Maldonado et al. (2010) analizaron los factores que determinan el éxito de 

la adopción del ERP en empresas que operan en América Latina. El estudio tuvo 

un enfoque cuantitativo direccionado en contrastar la relación de las variables que 

se enunciaron en la investigación. Se recolectó la información de 49 empresas 
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utilizando como herramienta el instrumento de las encuestas. En este estudio se 

concluyó que existe una relación entre: la gerencia de cambio, el éxito de una 

implementación, la facilidad de uso y la satisfacción del usuario con la adopción de 

un sistema de información ERP. Mencionando que la satisfacción del usuario tuvo 

una implicancia más notoria y relevante en esta investigación; por ello las 

empresas deben de realizar un feedback constante a los usuarios durante de la 

adopción de un sistema de ERP. 

En el estudio de Mohanty, Sekhar y Shahaida (2022) se examinó los 

resultados de la adopción del sistema de ERP y los determinantes claves como: la 

calidad de sistema y la capacitación de los usuarios; la innovación del personal en 

la adopción del ERP, el impacto de la intención de adopción de ERP, la 

satisfacción del usuario con el ERP y la participación del colaborador 

considerando los resultados de la adopción del ERP. Para recolectar la 

información requerida en el estudio se aplicaron diversos cuestionarios en línea, 

logrando recopilar 180 datos sobre del sistema de ERP en múltiples industrias de 

la India para comprender la percepción sobre estos asuntos. La investigación 

concluyó que cuando el usuario reconoce al ERP como un sistema de alta calidad, 

crean el deseo de adoptarlo, difundirlo y utilizarlo regularmente ejecutando las 

tareas con satisfacción. Además; se proporcionó evidencias relevantes que alienta 

a las organizaciones a comprender los determinantes claves para la adopción del 

ERP y los impactos significativos del usuario con el ERP y la participación del 

usuario. 
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Mitakos, Almaliotis y Demerouti (2010) realizaron una investigación que 

examina los elementos humanos que afectan en la satisfacción del usuario del 

sistema ERP. Este estudio es clave porque el conocimiento previo de esto aporta 

y ayuda a los gerentes a estructurar estrategias exitosas de capacitación e 

implementación destinadas a mejorar la satisfacción del usuario. Los resultados de 

este estudio se basan en 250 usuarios de ERP que respondieron a la encuesta, 

obteniendo así; las siguientes conclusiones del estudio: Los usuarios del sistema 

de ERP están generalmente satisfechos con el sistema de información y prefieren 

hacer su trabajo con un sistema de ERP, que con método que no sea el ERP. Otro 

factor determinante para la implementación y uso exitoso del ERP es el factor 

humano; ya que, según este autor, un usuario satisfecho aumenta la productividad 

y el uso del sistema en una organización. 

 

2. Bases Teóricas 

Existen diversas teorías que explican la satisfacción del usuario interno, 

estas se enfocan desde el punto de vista de la satisfacción de un producto/servicio 

o desde el punto de vista laboral. A continuación, se menciona las siguientes 

teorías. 

 

2.1 Teorías de la satisfacción  

Las primeras investigaciones basadas en la satisfacción se enfocaron en el 

análisis cognitivo poniendo énfasis en cualidades del producto, las expectativas y 

las interrogantes entre las emociones y la satisfacción creadas por el producto o 

servicio recibido. (Westbrook 1987; Westbrook y Oliver 1991) 
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La teoría de Kotler y Keller (2012) sustenta que un cliente satisfecho es 

siempre leal a los productos o servicio que brinda la organización debido a que la 

satisfacción se evalúa desde el estado de ánimo del cliente manifestándose con 

una respuesta positiva o negativa hacia el consumo actual y posterior de los 

productos. Zairi (2000) expresa que la satisfacción se enfoca en la expectativa, 

que causa una situación de satisfacción en las personas, lo que permite lograr la 

lealtad en ellos; y al contrario si el servicio o producto brindado por la organización 

no satisface esto crea un sentimiento de insatisfacción. 

También se tomó en consideración el sustento de Oliver (1981) en la que 

indica que cuando una organización mantiene a los clientes satisfechos con sus 

productos o servicios que ofrecen, ellos logran posicionarse en el rubro en que 

compiten. Hunt (1977) manifiesta que la satisfacción se enfoca en la evaluación de 

la percepción del cliente sobre el consumo de un producto, analizando si este 

cumplió o no sus expectativas del cliente. La propuesta de Johnson y Fornell 

(1991) se enfoca en el escenario donde la satisfacción del cliente esta conformada 

por la experiencia que tiene un cliente con un producto o servicio. Indican que esta 

sensación del cliente no es estática en el tiempo; al contrario, es la experiencia 

que se obtiene de la compra y el uso del producto o servicio. 

Otro autor sustenta que la satisfacción se enfoca en el análisis que realiza 

el cliente de un producto o servicio, sobre si este cumplió o no las expectativas y 

necesidades que requería. La satisfacción se relaciona con la percepción del 

placer, es algo que puede evolucionar con el tiempo y ser influenciada por 

diversos factores. (Fournier y Mick, 1999). 
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2.1.2 Teoría de la satisfacción basada en la calidad 

Kano (1984) en su teoría indicó cinco atributos que definen la calidad de un 

producto o servicio. La primera si es el atractivo, se refiere a que la cualidad del 

producto o servicio está presente causando en el cliente un alto grado de 

satisfacción, de lo contrario, si no es atractivo impacta de una forma imparcial en 

la satisfacción; el segundo atributo de rendimiento se enfoca en el aumento o 

disminución de la satisfacción del cliente debido a que la cualidad del producto o 

servicio está presente, esto es proporcional; el tercer atribulo es obligatorio, 

cuando la cualidad del producto o servicio está ausente, este impacta en altos 

niveles de insatisfacción; pero si esta cualidad está presente no afecta a la 

satisfacción; cuarto atributo indiferente, no importa si la cualidad del producto o 

servicio está presente o no, debido que esto no afecta positivamente o 

negativamente el  nivel de satisfacción del cliente; y por último el atributo 

reversible cuando la cualidad de un producto o servicio influye de forma negativa 

en la satisfacción del cliente. 

La calidad del servicio no solo se ve afectada por el servicio que se ofrece, 

sino también por lo que se recibe y percibe de este, evaluándose diversos factores 

que pueden influenciar en la calidad de servicio (Grönroos, 1984). Otro autor 

sustenta que hay cinco componentes que influyen en la calidad, que son:  la 

sensibilidad, tangibilidad, confiabilidad y la empatía que se percibe de la calidad. 

Por ello es primordial saber cómo los clientes valoran el servicio que se les 

ofrece porque permite tener información de cómo gestionar el funcionamiento 

adecuado hacia el cliente (Martínez-Tur, Peiró y Ramos, 2001). Los modelos 

existentes de la calidad de servicio se estructuran para entender la conducta del 
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consumidor y aumentar la efectividad de estos en el mercado. (Rebolloso et al., 

2004). 

 

2.2 Teorías de la satisfacción laboral 

Locke (1976) sustenta la satisfacción laboral como el resultado emocional 

positivo que tiene un individuo sobre sus labores y la experiencia que adquiere de 

ella. Luego Price y Muller (1986) determinan que la satisfacción laboral se 

relaciona en como los individuos le gusta realizar su trabajo y Weinert (1985) 

agrega no solo el tema del trabajo sino también a los efectos que estas generan. 

En la propuesta de Davis y Newstrom (1999) indican que la satisfacción 

laboral es creada como una definición multidimensional que incluye diversas 

emociones favorables y desfavorables en las personas frente a sus labores y que 

componen de diferentes factores uno que están relacionados con las funciones 

que desempeñan y otros al contexto del trabajo. Además, menciono que las 

organizaciones han tomado importancia al tema de la satisfacción laboral debido a 

que hay una relación positiva entre la satisfacción de los colaboradores y los 

resultados que logran las empresas. 

2.2.1 Teoría de la satisfacción laboral de Herzberg 

La teoría de los dos factores fue una de las primeras publicaciones donde 

se indica que la satisfacción o insatisfacción del colaborador en la organización es 

el resultado de la relación del empleo y las actitudes que se tiene ante ello.  

Luego se analizó que había otros factores que afectaban positivamente a la 

satisfacción del colaborador como el desarrollo profesional, el tipo de 

responsabilidad y reconocimiento de los logros. Otros indicaban que había 
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factores que influenciaban negativamente como la condición de pago, las 

relaciones interpersonales y el ambiente laboral. (León y Sepúlveda, 1978). A 

consecuencia de esto se presentan dos factores relevantes: 

 Los factores intrínsecos o motivadores: La relación del colaborador en el 

trabajo, cumplimiento de objetivos, reconocimiento, la motivación laboral y 

las responsabilidades que se tiene en las funciones. Estos factores 

generarían satisfacción en el trabajo. 

 Los factores extrínsecos llamados de mantenimiento o higiénicos: La 

gestión de la empresa, las políticas, los niveles salariales, las relaciones 

interpersonales y las condiciones laborales, cuya ausencia generaría 

insatisfacción en el trabajo. 

La ERP formaría parte de las condiciones laborales al ser un recurso que 

se utiliza para la labor del trabajador, sin embargo, su existencia según esta teoría 

no generaría satisfacción laboral. 

2.2.2 Determinantes de la satisfacción laboral 

A diferencia de la teoría de los dos factores de Herzberg, existen teorías 

que, si generan satisfacción laboral, teniendo en cuenta que el presente estudio 

quiere estudiar la satisfacción del usuario. A continuación, se menciona las 

siguientes teorías: 

Viamontes, y García (2010) sustentan que existen componentes que 

determinan la satisfacción laboral como la motivación intelectual, recompensas, 

las condiciones laborales y el ambiente grato del trabajo. Actualmente las 

personas se inclinan por puestos que les den la oportunidad de desarrollar sus 

conocimientos y habilidades, les den responsabilidades interesantes dentro de sus 
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funciones, además donde ellos pueden realizar innovaciones, propuestas o 

cambios que permitan mejorar el manejo de sus funciones. De lo contrario, cuando 

un trabajador siente que no se puede desarrollar en su ámbito profesional esto 

causa insatisfacción laboral. Además, los colaboradores buscan condiciones de 

pago atractivos y línea de carrea continua.  

García-Bernal et al. (2005) menciona que hay cuatro componentes que 

agrupan la satisfacción laboral que son los logros profesionales, las condiciones 

laborales y las relaciones interpersonales. Korman (1978) agrega los siguientes 

componentes el entorno laboral, el liderazgo, las recompensas, las oportunidades 

laborales, la línea de carrera y el reconocimiento. 

2.3 Teoría de la satisfacción del usuario 

Mayormente las organizaciones se centran en los clientes con el objetivo de 

obtener más fidelización de estos para sus servicios o productos que brindan; 

dejando de lado a los usuarios internos; quienes son los colaboradores de las 

empresas. Este es el motivo por la cual varias organizaciones implican 

negativamente los resultados de sus procesos; porque al no concientizarse que 

ellos prestan un servicio a las organizaciones y el resultado de esto puede 

impactar de una manera favorable o desfavorable en su trabajo. 

Por este motivo las organizaciones están poniendo énfasis en sus recursos 

humanos o también llamado usuario interno definiéndolos como aliados 

estratégicos de la organización; ya que ellos son el soporte para incrementar las 

ganancias y posicionar al negocio en el mercado. (Dominguez,2006). 

Además, el usuario interno es considerado como el artificio para cumplir los 

objetivos estratégicos de una organización, debido a que ellos no solo brindan un 



servicio con su trabajo, sino que dan un servicio de calidad con finalidad de 

sobrepasar las expectativas del cliente final. Es importante tener claro que cuando 

los usuarios internos efectúan sus actividades laborales, estos interactúan con 

diversas áreas internas y externas evidenciado comportamientos individuales o 

grupales que afectan directamente a la organización.  (Simancas, 2012, p. 89). 

2.4 Teoría basada en usuarios de información 

Alonso (1999) sustenta que el usuario de información es aquel que requiere 

información para la realización de sus funciones; utilizando un producto o servicio 

informático. Los usuarios tienen que cumplir los siguientes requisitos: necesitar la 

información y ser el usuario directo de un producto o servicio informático.  

En el estudio de los usuarios se encuentra la calidad total que se subdivide 

en tres componentes esenciales (Erickson y Törn, 1997), la calidad relacionada 

con el uso de información, la calidad relacionada con el negocio y la calidad 

relacionada con trabajo del sistema de información. Además, Lindroos (1997) en 

su estudio hallo diversos modelos relacionados con la calidad de los sistemas de 

información, en este se encuentra la satisfacción del usuario con la información; la 

cual su principal aporte es considerar como factor primordial las expectativas del 

usuario para lograr la satisfacción con la información que se compone de las 

cualidades del usuario y la empresa. 

La presente investigación aporta a la sustentación de la teoría basada en 

usuarios de información. 
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3. Definición de términos 

 Sistema de información: ERP  

El ERP es un sistema de Planificación de recursos empresariales que 

permite integrar todas las funcionalidades de una organización con la finalidad de 

administrar adecuadamente los diferentes datos de cada área. (Davenport, 1998). 

El sistema ERP por sus siglas de inglés “Entreprise Resource Planning” se 

caracteriza por ser un sistema estructurado que tiene como finalidad dar solución 

a los procesos empresariales; enfocándose en una solución integral que permita a 

las organizaciones integrar la información de diversos departamentos en una sola. 

(Mejía, 2009). 

 Beneficios Generales 

Tener la información disponible y aumentar la calidad del sistema; son 

beneficios que aportan a los colaboradores para un mejor entendimiento del flujo 

de información y el uso de estos en un tiempo oportuno.  (Kale, 2000). 

Otros autores agrupan los beneficios del sistema ERP con la finalidad de 

mejorar la obtención de información, enfocándose en las principales actividades, 

reduciendo los costos y logrando las mejores prácticas en la administración de 

procesos. (Gattiker y Goodhue ,2004)  

 Utilidad Percibida 

Es el nivel en que un colaborador percibe, que usando un sistema de 

información lograra mejorar su rendimiento laboral.  (Davis, 1989)  

 Personalización 

El desarrollo de sistemas, aplicaciones, programas, sesiones, sitio web, 

entre otros; de acuerdo con las especificaciones o necesidades del cliente 



contratante. (Fernández, 2014) 

 Mejor coordinación 

Una mejor coordinación permite que las distintas áreas de la organización 

integren los flujos de información y se logre un adecuado seguimiento a todos los 

procesos realizados dentro de una organización. (Gómez y Suarez, 2012) 

 Calidad de sistema 

El término calidad del sistema se define como: “un sistema de información 

que es fácil de usar y que cumple con lo requerido para lograr un funcionamiento 

adecuado, con información confiable, flexible y con calidad de información que 

permite la integración de los datos para las actividades respectivas” (Costa, et al. 

2016).  

 Procesos 

Los procesos están agrupados en funciones y actividades que tendrán que 

ser realizadas en un sistema de información. (Chiesa, 2004).  

 Flexibilidad 

Son las adaptaciones que requiere un sistema de información para que los 

procesos funcionen de una forma ágil. (Hernández, 2010) 

 Facilidad de uso 

Es como una persona cree que, usando un sistema de información se libera 

de realizar un mayor esfuerzo. (Davis,1989) 

 Calidad de información 

Es cuando los datos son adecuados para el uso; es decir se proporciona 

información idónea para que los usuarios la procesen en el momento especifico. 

(Caro; et al.,2013) 



 Confiable 

Se enfoca en el grado de confiabilidad que se obtiene en el uso de un 

sistema, además del nivel de los resultados de los procesos e información que se 

tienen del sistema. (Esqueda y Huerta, 2018). 

 Capacidad de respuesta 

Mide el comportamiento que se tiene ante un contexto de apoyo a los 

usuarios internos y la forma rápida de responder ante cualquier eventualidad. 

(Duque 2005) 

 Satisfacción del usuario interno: 

Es una gestión continua de comparaciones entre la experiencia del usuario 

y la percepción; y, por otro lado, el cumplimiento de sus expectativas. (Vogt,2004). 

La satisfacción se define como la acumulación de emociones y sentimientos  

del usuario hacia un sistema de información (Bailey y Pearson, 1983). 

 Tangibilidad 

Es la percepción de los usuarios internos sobre la tecnología, equipos, 

personal y materiales de comunicación. (Duque 2005) 

 Tecnología 

Se definiría como la satisfacción del usuario que le proporciona los 

procesamientos de entrada, ejecución y salida en un sistema. (Laudon y Alegre 

2012). 

 Actividades 

Se definirá como la satisfacción del usuario que proporciona los procesos 

de las diversas áreas de una organización con la finalidad del cumplimiento de las 

funciones. (Zhan, Zhang y Banerjee, 2003).  



 Personal adecuado 

Se definirá como la satisfacción del usuario cuando estos interactúan 

adecuadamente con el sistema de información. (Terraza, Vargas y Vázquez 2006) 

 Tiempo 

La disponibilidad de información es a tiempo real; logrando obtener un 

mejor control en el flujo de información y permite tomar decisiones asertivas a la 

organización. (Gómez y Suarez, 2012) 

 Tiempo de respuesta 

Es el lapso del tiempo que involucra la realización de algún procedimiento 

especifico. (Guerrero y Uribe, 2019). 

 Seguridad 

Es cuando el usuario interno siente que sus datos, procesos u otros están 

en un sistema adecuado, que resguarda de manera eficaz la información. (Duque, 

2005) 

 Confidencialidad 

Asegura la privacidad del flujo de información y lo protege de cualquier 

eventualidad intencionada o no. (Hidalgo, Tupiza y Sánchez, 2016). 

 Exclusividad 

Es la ejecución de procesos o sesiones que son asignadas a un rol 

específico; según el requerimiento de cada usuario. (Calderón y Studio) 

 Comunicación 

Se recibe información continua de las diferentes áreas o actividades de la 

empresa; además el usuario interno es capaz de dar información requerida de 

cualquier estatus, producto o servicio.  (Balmori y Flores 2014, p.21) 



 Integración 

Las organizaciones trabajan bajo la premisa de que todos los 

departamentos se involucren entre ellos; es decir que el resultado de uno sea el 

inicio del otro. (Grismaldo; 2020) 

 Toma de decisiones 

En determinadas actividades o situaciones se tiene que decidir qué acción 

es la más asertiva para dar solución a un requerimiento especifico. Sin embargo, 

se reducirá el riesgo dependiente de la calidad de información. (Ávila, 2014, p. 94). 

 Fiabilidad 

Es cuando una organización es capaz de prestar un servicio de una forma 

confiable, segura y cuidadosa. (Duque 2005, p. 7) 

 Veracidad 

Credibilidad y honestidad en el servicio o información que se provee. 

(Duque 2005, p. 10) 

 Expectativa del usuario 

Los resultados de la satisfacción de los usuarios internos se miden sobre 

sus necesidades requeridas para el uso de un sistema de información. (Casas 

2002) 

 Calidad de servicio 

Esto no solo se enfoca en el producto o servicio como atributo; sino en la 

calidad percibida de estos. La calidad involucra todas las fases de la organización. 

(Imai,1998, p.10) 

  



CAPÍTULO II 

HIPÓTESIS Y VARIABLES  

 

A continuación, se presentó la hipótesis general del estudio: 

 Hipótesis general: El sistema ERP se relaciona positiva y significativamente 

con la satisfacción del usuario interno en empresas del sector automotriz de 

Lima Metropolitana- 2023 

En este punto se presentaron las hipótesis específicas. 

 H1: Los beneficios generales se relacionan positiva y significativamente con 

satisfacción del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima 

Metropolitana- 2023. 

 H2: La calidad del sistema se relaciona positiva y significativamente con la 

satisfacción del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima 

Metropolitana - 2023. 

 H3: La calidad de información se relaciona positiva y significativamente con 

la satisfacción del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima 

Metropolitana- 2023. 
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2.1 Definición operacional  

Se detalla en la Tabla 1 la variable sistema ERP con sus dimensiones e 

indicadores correspondientes. 

 

Tabla 1 Variable sistema ERP 

 

En la Tabla 2 se detalla la variable satisfacción del usuario interno con las 

dimensiones y los indicadores correspondientes. 

 

Tabla 2 Variable Satisfacción del usuario interno 

 



2.1.1 Descripción operacional de la investigación. 

Se detalla en la Tabla 3 la descripción operacional de la variable del 

estudio. 

Tabla 3. Descripción operacional del sistema ERP. 

 

 

 

 

 

 

  

33



 

 

 

 

 

 



A continuación, se realizó la descripción operacional de la segunda 

variable del estudio. 

Tabla 4. Descripción operacional de la Satisfacción del usuario interno. 
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CAPÍTULO III 

 METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

 

3.1 Diseño Metodológico 

Para este estudio se planteó un diseño no experimental porque se efectuó 

sin la manipulación deliberada de las variables de la investigación; además, se 

limitó a observar los procesos o hechos en su forma natural con la finalidad de 

determinar las particularidades de cada una de ellas, para luego procesar los 

resultados y evaluarlos. 

El estudio fue de alcance descriptivo-correlacional. Es descriptivo debido a 

que se identifica las características y atributos de cada variable del estudio; y 

correlacional porque comprueba el nivel de relación que hay entre ellas. 

(Hernández, Fernández y Batista ,2010).  

Cabe mencionar que la investigación tiene como objetivo identificar el nivel 

de correlación que hay entre las variables del estudio. Además, Vara (2010) indica 

que el diseño correlacional no puede evaluar la relación causa- efecto, pero si 

sospecharla.  

Por último, fue una investigación de tipo aplicada y tuvo un enfoque 

cuantitativo porque para la recolección se ejecutó la técnica del cuestionario 

estructurado, el cual fue aplicado en empresas del sector automotriz. 
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 Población y muestra 

Se considero como la población a las organizaciones automotrices que se 

encuentran ubicadas en Lima Metropolitana. Además, se selección una muestra 

de las organizaciones utilizando el criterio de Inclusión y exclusión con la finalidad 

de delimitar la población: 

Criterios de inclusión 

 Organizaciones que cuenten con un sistema de ERP. 

 Organizaciones grandes y medianas del rubro automotriz en Lima 

Metropolitana. 

Criterios de Exclusión: 

 Organizaciones que no cuenten con un sistema ERP. 

 Pequeñas empresas del rubro automotriz en Lima Metropolitana. 

Los datos de la población de las empresas automotrices con esas 

características de lima metropolitana se han obtenido de la asociación automotriz 

del Perú que según el informe del año 2023 hay un total 87 marcas más 

representativas entre vehículos livianos, vehículos pesados, vehículos menores y 

vehículos de lujo, además según la información de data trade hay 621 empresas 

más representativas importadoras de repuestos automotrices. La totalidad de 

información de empresas automotrices para la población es de 708.  

  



 Técnica de muestreo 

 Para este estudio se aplicó un muestreo no probabilístico de tipo 

intencional o por criterio; ya que se apoyó en los conocimientos del investigador 

con la finalidad de obtener la muestra más representativa. Este tipo de muestreo 

es el más utilizado porque exige exactitud y detalle en los procedimientos que se 

emplean para seleccionar la muestra (Vara,2012). 

 

 Tamaño de la muestra 

Para la muestra de la investigación se planificó tener al menos 50 empresas 

del sector automotriz de Lima Metropolitana por el alcance de la red de contacto 

profesional del investigador, a las cuales se encuestaría a los usuarios del sistema 

ERP.  

 

 Recolección de datos 

Los datos requeridos de la investigación se recolectaron a través del 

instrumento de la encuesta; utilizando como técnica la ejecución de los 

cuestionarios estructurados; lográndose así; recopilar los datos necesarios para el 

estudio. 

Cabe mencionar que se utilizó las siguientes metodologías de recolección 

de datos: (1) visitando a los colaboradores de las empresas del rubro automotriz 

en su centro laboral entre las fechas del 18 de setiembre hasta el 30 de setiembre 

y (2) también se utilizó la herramienta del LinkedIn que es una red de 

profesionales con la finalidad de contactar a los colaboradores de las empresas 

del sector automotriz. Por lo cual se realizó lo siguiente, se comenzó filtrando las 



empresas del sector automotriz que cumplían con el criterio de selección, luego se 

identificó a los posibles usuarios del sistema de ERP, y por ultimo se envió un 

mensaje solicitando completar la encuesta precisando que solo podrán responder 

aquellos colaboradores que utilizan el sistema ERP en su centro laboral. A ellos se 

les aplicó el cuestionario a través del formulario de Google en las fechas 18 de 

setiembre al 02 de octubre  

 

3.2 Instrumento 

El instrumento aplicado en la investigación fueron las encuestas; estas se 

efectuaron a través de la técnica del cuestionario estructurado. Para ello, se 

realizaron 38 preguntas en total con la finalidad de recolectar los datos; 

subdividiéndose en las siguientes partes: 

 En la primera parte se formularon preguntas basadas en la variable de la 

investigación: sistema ERP, esta estuvo conformada por 25 preguntas que 

se dividió en las siguientes dimensiones Beneficios Generales, Calidad de 

sistemas y calidad de información. 

 En la segunda parte estuvo enfocada en la variable de la satisfacción del 

usuario interno; la cual estuvo conformada por 13 preguntas divididas en las 

dimensiones de la investigación Tangibilidad, A tiempo, seguridad, 

comunicación, fiabilidad y expectativa del usuario. 

  



En Tabla 5 se detalla las técnicas utilizadas en la investigación. 

 

Tabla 5. Técnica de recolección de datos 

 

3.3 Confiabilidad y validez  

Para hallar la fiabilidad del instrumento del estudio se aplicó la técnica del 

alfa de Cronbach; la cual se basó en la teoría de Herrera (1998) estableciendo los 

siguientes rangos de confiabilidad: 

En la Tabla 6 se observa los intervalos e interpretación de la técnica de 

confiabilidad. 

 

Tabla 6. Alfa de Cronbach 

 

 

 

 

 

 Prueba de confiabilidad y Validez 

En la Tabla 7 se detallan los resultados sobre la confiabilidad y validez de 

los resultados totales estudio. Cabe mencionar que se aplicó el programa SPSS 

como herramienta de análisis estadístico para hallar los resultados.  

 



Tabla 7. Fiabilidad y validez de resultados 

 

 

La cual se muestra que las variables del estudio obtuvieron los siguientes 

resultados: el Sistema ERP tuvo un indicador de 0.812 y la satisfacción del usuario 

interno tuvo un indicador de 0.933. En este punto también se analizaron las 

dimensiones del estudio obteniendo que los beneficios generales tuvieron un 

indicador de 0.945, Calidad de sistemas tuvo un indicador de 0.851, calidad se 

información tuvo un indicador de 0.834, tangibilidad tuvo un indicador de 0.751, 

tiempo tuvo un indicador de 0.790, expectativa del usuario tuvo un indicador de 

0.766, comunicación tuvo un indicador de 0.842 y fiabilidad tuvo un indicador de 

0.872.  Con respecto a la varianza total explicativa todos los resultados fueron 

superior a 58.38%. Entonces se concluye que las variables y dimensiones del 

estudio presentan niveles de fiabilidad y validez aceptable. 

Cabe mencionar que, durante el proceso de depuración de los datos se 

realizó la siguiente modificación: 



 Se unificó la dimensión seguridad y expectativa del usuario; ya que se 

identificó una similitud en los ítems planteados, tendiendo como dimensión 

final expectativa del usuario con tres ítems y como resultado un alfa de 

Cronbach de 0.766 y una varianza total explicativa de 69.33%. 

Finalmente, se analizaron 38 ítems correspondientes al cuestionario estructurado 

que han sido distribuidos en las dos variables de la investigación obteniendo 

resultados aceptables de confiabilidad y validez.  

 

 Validez por expertos 

A continuación, se presentaron los resultados obtenidos de los expertos en 

el tema. 

 

Tabla 8. Validación de expertos 

 

En la Tabla 8 se muestra que el Mg. Atahua Mateo Josué dio un porcentaje 

de 98%, el Dr. Castro López Vicente dio un porcentaje de 99% y el Dr. Granda 

Caraza Mario dio un porcentaje de 91%. Con estos resultados obtenidos por los 

validadores expertos en tema de la investigación se puede concluir que el 

instrumento es idóneo para la recolección de datos. 

 



 Procesamiento estadístico 

Primero se identificó a los colaborades de cada empresa del sector 

automotriz de Lima Metropolitana que son usuarios directos del sistema ERP. 

Luego, de ello se efectuaron los cuestionarios estructurados. Y por último se 

procesó la información de la siguiente manera: 

 Los datos obtenidos se trasladaron detalladamente en el programa de 

Microsoft de Excel con el objetivo de editar, ordenar y tabular la información 

recopilada. 

 Por último, los datos se trasladaron al programa SPSS con el objetivo de 

procesar, analizar y examinar la información. Con esta herramienta se 

obtuvieron los resultados detallados y de manera grafica; esto permitió lograr 

la interpretación de cada dato. 

En el procesamiento estadístico se consideró también el programa de SPSS para 

el análisis del alfa de Cronbach, la prueba de normalidad y el coeficiente de Rho 

Spearman. 

 

3.4 Aspectos éticos 

El investigador estableció claramente los principios y valores para efectuar 

la investigación de campo, recolectando los datos necesarios para el desarrollo del 

estudio a través del instrumento de las encuestas realizadas a los colaboradores 

de las organizaciones automotrices de Lima Metropolitana. Cabe resaltar que la 

información obtenida aseguró la confidencialidad, reserva, el uso idóneo de los 

datos, la objetividad y la veracidad para que sean procesados en herramientas 

estadísticas que posteriormente resolvieron la problemática de la investigación. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS  

 

4.1 Descripción de variables y dimensiones 

En este punto, se observa la Tabla 9 donde se describe cada variable y 

dimensión de la investigación. 

 
Tabla 9. Descripción de las variables y dimensiones 

 

Se determina que las variables tienen valores de asimetría entre -.939 y  

-1.400; lo que demuestra que la mayoría de respuestas se ha inclinado a valores 

mayores de 3, en una escala de cinco puntos; además la curtosis cuenta con 

valores entre 1.472 y 4.984 lo que podría demostrar que algunos de los valores 

son atípicos, puede denotar que los datos no tendrían una distribución normal. 
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4.2 Prueba de normalidad de los datos 

Se detallan los resultados de la prueba de normalidad en la Tabla 10. 

 

Tabla 10. Descripción de las variables y dimensiones 

 

Según los datos observados y debido a que el tamaño de la muestra es 

mayor a 50 para este estudio se utilizó la prueba de Kolmogorov-Smirnov. 

Después de analizar los datos obtenidos en el procesamiento se concluye que 

estos los datos no cuentan con una distribución normal. 

Al ser datos no paramétricos se empleó la prueba de Rho de Spearman 

para medir la correlación que hay entre las variables y dimensiones del estudio. 

A continuación, se presentaron gráficamente los histogramas de la variable 

sistema de ERP, con un sesgo hacia el medio con valores más elevados, lo que 

sugiere que los usuarios encuestados, en su mayoría indicaban estar de acuerdo 

el sistema de ERP de las organizaciones. 

  

 
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

SISTEMA ERP .181 200 .000 

Beneficios Generales .200 200 .000 

Calidad de Sistema .232 200 .000 

Calidad de Información .229 200 .000 

SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO .205 200 .000 

Tangibilidad .285 200 .000 

Tiempo .374 200 .000 

Expectativa del usuario .260 200 .000 

Comunicación .330 200 .000 

Fiabilidad .345 200 .000 
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Figura 1: Histograma del Sistema ERP 

 

A continuación, se presentaron gráficamente los histogramas de la variable 

Satisfacción del usuario interno, con un sesgo hacia el medio con valores más 

elevados, lo que sugiere que los usuarios encuestados, en su mayoría indicaban 

estar satisfechos con el uso del sistema ERP. 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 2: Histograma de Satisfacción del usuario interno 
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4.3 Análisis de correlación de las variables 

A continuación, se presentó la Tabla 11 y 12 los valores e interpretación de 

la correlación de Rho- Spearman. 

 

Tabla 11. Grado de correlación Rho- Spearman 

 

 

Tabla 12. Interpretación de Rho- Spearman 

 

 

 

4



 Análisis de correlación de la hipótesis general 

Para identificar el grado de correlación entre el Sistema de ERP y la 

Satisfacción del usuario Interno se efectuó la prueba de Rho de Spearman a la 

hipótesis general del estudio. 

 H. General: El sistema ERP se relaciona positiva y significativamente 

con la satisfacción del usuario interno en empresas del sector 

automotriz de Lima Metropolitana- 2023. 

 

Tabla 13. Correlación de Rho Spearman H. General 

 

 

 

En la Tabla 13. Se observa que hay una relación entre las dos variables; 

obteniendo un coeficiente de correlación es de “r” = 0.820; la cual se concluye que 

la relación de ambas es positiva alta y estadísticamente significativa al nivel           

p < .01. 

  

1

6



 Análisis de correlación de las hipótesis especificas 

Se efectuó la prueba de Rho de Spearman para identificar el grado de 

correlación entre las variables de las hipótesis especificas: 

 H. especifica N°1: Los beneficios generales se relacionan positiva y 

significativamente con satisfacción del usuario interno en empresas del 

sector automotriz de Lima Metropolitana- 2023. 

 H. especifica N°2: La calidad del sistema se relaciona positiva y 

significativamente con la satisfacción del usuario interno en empresas 

del sector automotriz de Lima Metropolitana - 2023. 

 H1: La calidad de información se relaciona positiva y significativamente 

con la satisfacción del usuario interno en empresas del sector 

automotriz de Lima Metropolitana- 2023. 

A continuación, se detalla en la tabla 14 la correlación de Rho Spearman 

para las tres variables 

Tabla 14. Correlación de Rho Spearman H. Especificas 
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En la Tabla 14. Se observa lo siguiente: 

 Hay una relación entre los beneficios generales y la satisfacción del usuario 

interno; debido que el coeficiente de correlación es de “r” = 0.777; la cual se 

concluye que la relación de ambas es positiva alta y estadísticamente 

significativa al nivel p < .01. 

 Hay una relación entre la calidad de sistemas y satisfacción del usuario 

interno; debido que el coeficiente de correlación es de “r” = 0.757; la cual se 

concluye que la relación de ambas es positiva alta y estadísticamente 

significativa al nivel p < .01. 

 Y, por último, hay una relación entre calidad de información y satisfacción 

del usuario interno; debido que el coeficiente de correlación es de “r” = 

0.739; la cual se concluye que la relación de ambas es positiva alta y 

estadísticamente significativa al nivel p < .01. 
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CAPÍTULO V 
 

 DISCUSIÓN  
 
 

En el presente capítulo se analizó, contrastó e interpretó los resultados que 

se obtuvieron en la ejecución de este estudio. Para ello se trabajó con una 

muestra de 50 empresas conformada por 200 colaboradores que son usuarios del 

sistema ERP del sector automotriz de Lima Metropolitana con la finalidad de 

obtener la información requerida para interpretar y analizar cada resultado.  

Luego de analizar los resultados, se contrastó las hipótesis del estudio con 

los antecedentes presentados en el capítulo I con la finalidad de interpretar los 

resultados obtenidos. 

 

 Validez y generalización de la metodología 

En la presente investigación se presentaron algunas debilidades que se tendrían 

que mejorar en las próximas investigaciones relacionadas al tema del estudio: 

 Primero, algunos cuestionarios fueron ejecutados a través de la 

herramienta social de LinkedIn; por lo cual existe una probabilidad de 

que los colaboradores que respondieron el cuestionario no sean parte 

de la población del estudio o haya duplicidad de respuestas. Ello podría 

haber sucedido a pesar de que se tomó las medidas necesarias de 

filtración por el rubro de la empresa y el perfil profesional del 

colaborador; ya que no se les pregunto el nombre de la empresa ni la 

ubicación en la encuesta. 

 Segundo, los resultados obtenidos para esta investigación fueron de 



200 colaboradores del rubro del sector automotriz; sin embargo, con los 

cuestionarios aplicados por LinkedIn no se logró identificar que 

empresas fueron encuestadas. 

Con respecto a la generalización de la metodología, la presente 

investigación si puede ser replicada para próximas investigaciones. Sin embargo, 

se sugiere tomar en cuenta datos de control en el cuestionario que le permita al 

investigador ser más exhaustivo con la información obtenida como: el tipo de 

empresa, razón social, edad, sexo, cargo una otra información que se requiera. 

 

 Validez y generalización de resultados 

 Hipótesis especifica N°1 

Para realizar la validez de la hipótesis especifica N°1 se procedió a analizar 

y contrastar los resultados obtenidos del estudio. Se comenzó revisando la 

información obtenida del alfa de Cronbach en la cual se obtuvo una fiabilidad de 

0.945 y 0.933 para los beneficios generales y la satisfacción del usuario interno 

respectivamente; también se aplicó la varianza explicada y ambos resultados 

dieron la fiabilidad y confiabilidad del instrumento que se aplicó para analizar los 

datos de las variables de la hipótesis. 

Continuando con la contrastación de la hipótesis obtenida en el estudio; la 

cual se afirma que existe una correlación positiva alta: 

H1: Los beneficios generales se relacionan positiva y significativamente con 

satisfacción del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima 

Metropolitana- 2023.  

Esta hipótesis, se respaldó en la investigación de Cataldo et al. (2022) 

3



debido que los resultados obtenidos son similares a la presente investigación.  

En el estudio se observó que existe una mayor relación de los beneficios 

del ERP cuando los procesos se adaptan adecuadamente al sistema y   cuando 

los módulos o sesiones del sistema son claros y comprensibles esto aumenta la 

satisfacción del usuario.   

 Hipótesis especifica N°2 

Para realizar la validez de la hipótesis especifica N°2 se procedió a analizar 

y contrastar los resultados obtenidos del estudio. Se comenzó revisando la 

información obtenida del alfa de Cronbach en la cual se obtuvo una fiabilidad de 

0.851 y 0.933 para la calidad de sistemas y la satisfacción del usuario interno 

respectivamente; también se aplicó la varianza explicada y ambos resultados 

dieron la fiabilidad y confiabilidad del instrumento que se aplicó para analizar los 

datos de las variables de la hipótesis. 

Continuando con la contrastación de la hipótesis obtenida en el estudio; la 

cual se afirma que existe una correlación positiva alta: 

H2: La calidad de sistema se relaciona positiva y significativamente con 

satisfacción del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima 

Metropolitana- 2023.  

Esta hipótesis, se respaldó en la investigación de Mohanty, Sekhar y 

Shahaida (2022) debido que los resultados obtenidos son similares a la presente 

investigación. 

En el estudio se observó que existe una mayor relación de la calidad de 

sistema cuando el usuario percibe que el sistema de ERP no es complicado de 

usar, agilizando los resultados de sus procesos y permitiendo adaptar otros 
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sistemas de información que logre mejorar las funciones de la organización. Sin 

embargo, existe una relación baja cuando algunos sistemas de ERP tienen 

restricciones de corrección de información durante la ejecución de un proceso.  

 Hipótesis especifica N°3 

Para realizar la validez de la hipótesis especifica N°3 se procedió a analizar 

y contrastar los resultados obtenidos del estudio. Se comenzó revisando la 

información obtenida del alfa de Cronbach en la cual se obtuvo una fiabilidad de 

0.854 y 0.933 para la calidad de información y la satisfacción del usuario interno 

respectivamente; también se aplicó la varianza explicativa y ambos resultados 

dieron la fiabilidad y confiabilidad del instrumento que se aplicó para analizar los 

datos de las variables de la hipótesis. 

Continuando con la contrastación de la hipótesis obtenida en el estudio; la 

cual se afirma que existe una correlación positiva alta: 

H3: La calidad de información se relaciona positiva y significativamente con 

satisfacción del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima 

Metropolitana- 2023.  

Esta hipótesis, se respaldó en la investigación de Govea (2021). 

debido que los resultados obtenidos son similares a la presente investigación. 

En el estudio se observó que existe una mayor relación con la calidad de 

información cuando los datos obtenidos del sistema de ERP son precisos y 

confiables esto permite al colaborador tomar decisiones asertivas ante cualquier 

situación. Sin embargo, hay una relación baja cuando en ocasiones el usuario 

desea obtener información a tiempo real y por diversos motivos no se puede 

generar. 
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 Hipótesis General 

Para realizar la validez de la hipótesis general se procedió a analizar y 

contrastar los resultados obtenidos del estudio. Se comenzó revisando la 

información obtenida del alfa de Cronbach en la cual se obtuvo una fiabilidad de 

0.812 y 0.933 para el sistema de ERP y la satisfacción del usuario interno 

respectivamente; también se aplicó la varianza explicativa y ambos resultados 

dieron la fiabilidad y confiabilidad del instrumento que se aplicó para analizar los 

datos de las variables de la hipótesis. 

Continuando con la contrastación de la hipótesis obtenida en el estudio; la 

cual se afirma que existe una correlación positiva alta: 

 
HG: El sistema de ERP se relaciona positiva y significativamente con 

satisfacción del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima 

Metropolitana- 2023.  

Esta hipótesis, se respaldó en la investigación de Mitakos, Almaliotis y 

Demerouti (2010) debido que los resultados obtenidos son similares a la presente 

investigación. 

En el estudio se observó que existe una alta relación en todos los 

componentes; sin embargo, se pone énfasis en que el usuario se siente más 

satisfecho cuando hay el soporte tecnológico para el funcionamiento del sistema 

de ERP, las capacitaciones y la comunicación constante entre los funcionarios y la 

confiabilidad que le brinda el sistema de ERP para que tome decisiones asertivas. 
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Sobre la generalización de resultados se debe de considerar que la 

investigación se diseñó para los colaboradores de las organizaciones del sector 

automotriz pero los resultados podrían ser generalizables a otras organizaciones 

del sector comercio que tengan diferentes sistemas de información y se puede 

utilizar como base para otras investigaciones.  

Esta investigación aporta a la teoría basada en usuarios de información 

este estudio afirma que cuando el usuario conoce los atributos de un sistema de 

información ERP este realiza sus funciones con satisfacción. 

 

 Limitaciones del estudio 

Una limitación que considerar en la presente investigación fue el tiempo 

para la realización del trabajo de campo y la accesibilidad a todas las empresas 

del sector automotriz para la ejecución del cuestionario; es por ello que solo se 

seleccionó una muestra para la aplicación. además, se sugiere que para próximas 

investigaciones se utilicen preguntas de control para identificar la fiabilidad de las 

respuestas de los colaboradores. 

  



CONCLUSIONES 

 

Durante la investigación se analizó, interpreto y contrasto los resultados 

obtenidos de las variables y dimensiones del estudio logrando concluir lo 

siguiente: 

 Mediante la investigación se cumplieron los objetivos propuestos 

determinando que los beneficios generales, calidad del sistema y la calidad 

de información tienen una relación positiva y significativamente alta con la 

satisfacción del usuario interno en empresas del sector automotriz de Lima 

Metropolitana- 2023. 

 Los beneficios generales tienen una relación positiva y significativamente alta 

con la satisfacción del usuario interno; ya que cuando un colaborador 

reconoce al sistema de ERP como una herramienta primordial para efectuar 

con efectividad sus funciones dentro de su centro laboral, este logra obtener 

diversos beneficios del ERP como reportes y datos detallados que se 

visualizan en diferentes formatos, mejora la coordinación entre las áreas 

internas, proveedores y clientes. Además, el sistema de ERP se adapta a la 

funcionalidad y necesidad que tiene el colaborador alcanzado la satisfacción 

del usuario. 

   La calidad del sistema tiene una relación positiva y significativamente alta 

con la satisfacción del usuario interno; ya que cuando un sistema ERP 

cumple con las características, atributos en sus módulos, sesiones y tiene 

soporte de tecnología adecuada este le permite al colaborador agilizar sus 
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procesos, que la interacción con el sistema sea fácil y comprensible logrando 

la satisfacción del usuario. 

 La calidad de información tiene una relación positiva y significativamente alta 

con satisfacción del usuario interno; ya que la información que se obtiene o 

extrae de un sistema de ERP es precisa, confiable y se genera en tiempo 

real esto le permite al colaborador realizar sus procesos e informes con 

fiabilidad logrando la satisfacción del usuario. 

 El sistema de ERP entre los usuarios de empresas automotrices de Lima 

Metropolitana tiene una relación positiva y significativamente alta con 

satisfacción de los usuarios internos; ya que los beneficios, la calidad de 

sistema y la calidad de información son factores esenciales que cubren las 

necesidades laborales del usuario logrando que ellos se sientan satisfechos 

con el sistema de ERP.    

 La presente investigación afirma que, según la teoría basada en usuarios de 

información es importante que el usuario conozca las particularidades de un 

sistema de información ERP y reconozca el beneficio que le brinda en sus 

funciones laborales, cuando esto se logra el usuario realiza sus actividades 

con satisfacción. Es por ello que, para realizar sus procesos y funciones 

adecuadamente necesitan un sistema de información ERP de calidad que les 

permita obtener los resultados requeridos y las organizaciones deben poner 

énfasis en la satisfacción de estos usuarios. 
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RECOMENDACIONES 

 

 Las empresas del sector automotriz deberían de poner énfasis en el uso de 

un sistema de información (ERP) para tener un mayor control, fluidez de 

información y capacidad de respuesta. Además, es importante que el 

empresario o los gerentes pongan atención en la satisfacción de sus 

colaboradores con respecto al sistema ERP; ya que son ellos quienes 

determinaran el éxito o fracaso del sistema. 

 Se debería de realizar mayores investigaciones nacionales sobre la relación 

del sistema de ERP y la satisfacción del usuario interno llegando al alcance 

explicativo; ya que sería importante conocer la influencia de las dimensiones 

del ERP en la satisfacción del usuario interno e identificar los efectos 

correspondientes según el perfil del usuario. 

 Se debería de extender el uso de un sistema de información a las micro y 

pequeñas para que desde su inicio de actividad puedan gestionar 

adecuadamente sus procesos. 
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ANEXO I:  MATRIZ CONSISTENCIA 

 



 

 

 

 

 

 

 



ANEXO II: VALIDACIÓN DE JUICIOS DE EXPERTOS 

 

 
 

 
 
 



 
 
 



  



  



  



  



  



 



 

 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 



 

 



 
 

 
 

 
 



 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 



 
 

 
 

 



 
 

  



 ANEXO IV: EMPRESAS ENCUESTADAS 
 

 
 

N° RUC EMPRESAS 

1 20100025915 ALFREDO PIMENTEL SEVILLA S A 

2 20296136728 ALTOS ANDES S.A.C 

3 20524207509 ASTARA PERU RETAIL S.A.C 

4 20537212145 AUTO SUMMIT PERU S.A.C. 

5 20516062305 AUTOFONDO S.A.C 

6 20506006024 AUTOMOTORES GILDEMEISTER-PERU S.A. 

7 20486182351 AUTOMOTRIZ CENTRAL DEL PERU S.A.C  

8 20100154138 AUTOREX PERUANA S A 

9 20514668885 CROSLAND REPUESTOS S.A.C. 

10 20101066992 DAVALOS IMPORT S A 

11 20344877158 DERCO PERU S.A. 

12 20100020441 DISTRIBUCIONES DIESEL PERU S.A.C. 

13 20543725821 DISTRIBUIDORA CUMMINS PERU S.A.C 

14 20100154219 DISTRIBUIDORA VEGA S A 

15 20502797230 DIVEIMPORT S.A. 

16 20168544252 EURO MOTORS S.A. 

17 20143920764 FEJUCY S.A.C 

18 20100028698 FERREYROS SOCIEDAD ANÓNIMA 

19 20100019516 FRENO S A 

20 20101341616 GERMANIA AUTOMOTRIZ S.A.C. 

21 20512965751 HOERBIGER DE ARGENTINA S.A. SUCURSAL PERU 

22 20103733015 HONDA DEL PERU S. A 

23 20511380741 HUSQVARNA PERU S.A. 

24 20100675537 INDUSTRIAS WILLY BUSCH S A 

25 20472468147 KIA IMPORT PERU S.A.C. 

27 20100067758 LEE FILTER DEL PERU S A 

28 20101759688 M & M REPUESTOS Y SERVICIOS S. A 

29 20430500521 MC AUTOS DEL PERU S.A. 

30 20256211310 MITSUI AUTOMOTRIZ S A 

31 20525107915 MOTORLINK S.A.C. 

32 20602458491 NISSAN PERU S.A.C. 

33 20100084768 PEVISA AUTO PARTS S.A. 

34 20555683163 RCJ IMPORTACIONES E.I.R.L. 

35 20136890329 REPUESTOS JAPONESES S.A. 

36 20100085578 REPUESTOS NUEVOS S A  

38 20303180720 SIEMENS SAC 

39 20128967606 SOCOPUR S.A.C. 

40 20100132592 TOYOTA DEL PERU S A 

41 20100070031 VOLVO PERU S A 

42 20100674301 WILLY BUSCH SCRL 

43 20348687191 WURTH PERU S.A.C 

44 20383929050 YAMAHA MOTOR DEL PERU S.A. 
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ANEXO V: CUESTIONARIO 
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