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RESUMEN 

 

El presente trabajo de grado propone la implementación de un sistema ERP (Enterprise, 

Resource Planning) en la empresa Moto Repuestos Yara, ubicada en el municipio de Caloto, 

Cauca, con el propósito de optimizar los procesos de gestión de inventarios y facturación. La 

investigación parte de la identificación de problemas relacionadas con la dispersión de la 

información, errores en los registros manuales, deficiencias en la atención al cliente y 

dificultades en la planificación financiera, que limitan la competitividad y la eficiencia de la 

organización en un mercado de motocicletas en constante crecimiento. 

 
 
Los instrumentos empleados hicieron posible conocer el estado actual de los mismos 

procesos, descubrir deficiencias e identificar los mayores beneficios de la implementación de 

un sistema ERP. 

 
 
Se menciona como resultado la necesidad de concentrar la información, la oportunidad de 

reducir los defectos de facturación, mejorar el control del inventario y aumentar la fidelización 

de los compradores. La propuesta se enuncia en fases que incorporan diagnóstico, diseño del 

plan de implementación, capacitación y gestión del cambio con el objetico de garantizar la 

viabilidad del proyecto de propuesta de implementación. 

 
 
El desarrollo del trabajo de grado es constituido como aporte académico y practico, siendo una 

guía metodológica que puede ser de referencia para otras pequeñas y medianas empresas del 

sector.  
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INTRODUCCIÓN 

 

En el contexto de la realidad de las empresas, donde se destaca el constante desarrollo de 

transformación y competitividad, procedente de la globalización y la era digital, las empresas 

se ven en la obligación de hacer cambios para mejorar los procesos que desarrollan 

internamente con el fin de tener un buen desempeño de sus actividad económica y 

permanencia en el mercado. Las pequeñas y medianas empresas, especialmente las 

organizaciones que comercio y de servicios, se complementan con herramientas tecnológicas 

que se vuelven necesarias para el uso de su gestión y de recursos. 

 
 
En este sentido, los sistemas de planificación de recursos empresariales mejor conocido por 

sus siglas como ERP por sus palabras en inglés Enterprise Resourse Planning, se han 

convertido en una solución efectiva que permite centralizar la información de las distintas áreas 

de una empresa en una única plataforma tecnológica. Esos sistemas ERP permiten centralizar 

toda la información financiera, administrativa, logística y operativa, lo cual lo que evita la 

duplicidad de tareas asociadas, facilitar la correcta generación de reportes informativos y 

optimizar la toma de decisiones del equipo directivo de la empresa. Aun así, la adopción de un 

ERP no debe celebrarse con un proceso improvisado, sí sino como una alternativa que 

necesita realizar un minucioso análisis de situación de la empresa y sus necesidades, así como 

de su disponibilidad de asumir ciertas reformas tecnológicas y organizacionales.  

 
 
La empresa Moto Repuestos Yara, la cual es analizada en este trabajo, es una compañía que 

se dedica a la venta de repuestos para motocicletas. Si bien se encuentra posicionada en el 

ámbito del mercado, sufre una serie de problemas con relación a la administración y las 

operaciones, entre los que se encuentran: la falta de un sistema unificado para el control de 

los inventarios, el desacuerdo y dispersión en el tratamiento de información financiera y la falta 

de integración entre los diferentes procesos internos. Estas deficiencias hacen que se retrasen 

en la atención a los clientes, que tengan problemas en la planificación financiera y que exista 

un mayor grado de riesgo de errores en la administración general. 
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Con el objetivo de abordar estas problemáticas, el presente proyecto de grado tiene como 

intención elaborar una propuesta de diseño e implementación de un sistema ERP dirigido a la 

empresa Moto Repuestos Yara. La propuesta mencionada se apoya en la realización de un 

diagnóstico organizacional, la detección de los procesos clave susceptibles de mejora y la 

formulación de unas líneas técnicas que configuren una adecuada implementación futura. De 

esta manera no se pretende ejecutar la implantación del sistema sino ofrecer un elemento de 

carácter metodológico y académico que oriente a la organización en cuanto a la adopción de 

soluciones tecnológicas que contribuyan a reforzar la competitividad, la productividad y la 

sostenibilidad de la compañía en el mercado. 

 
 
En definitiva, ese documento desea contribuir en la construcción de la administración de 

empresas o del conocimiento aplicado en la Administración de Empresas como denominador 

genérico, a partir de un caso de estudio que pone en conexión la teoría de los sistemas ERP 

con la realidad de una empresa local, contribuyendo de esta forma a la conexión entre la 

universidad y la realidad empresarial. 
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1. ASPECTOS GENERALES DE LA INVESTIGACIÓN 

 

1.1. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1.1. Antecedentes 

 

1.1.1.1. Antecedentes internacionales. 

 

1.1.1.1.1. Gestión de inventarios en una empresa de repuestos automotrices en chile. 

Por, Felipe Andrés Arana Lemus. El problema en Rafael Arana y Cía., una empresa de 

repuestos automotrices está vinculado a la falta de actualización en su gestión de inventarios, 

a pesar del crecimiento sostenido en la cantidad de productos que comercializa. Entre 2009 y 

2013, la empresa experimentó un incremento del 40,2% en sus productos (SKU), pero no ha 

modernizado sus herramientas de gestión. El desencaje ha dado lugar a una variedad de 

inconvenientes operativos sobrecogedores, entre ellos niveles inaceptables de servicio, 

pérdidas importantes por faltante de inventario, carencia de control de los costos de inventarios 

y compras en exceso. Por otra parte, también la corporación se queda atrás en la cantidad de 

ventas de productos. El problema en este contexto es que la organización no satisface la 

demanda, debido a las rupturas del inventario. (LEMUS, 2015). 

 
 
La insuficiencia de un sistema actualizado de gestión ha estimulado desajustes en el desarrollo 

logístico, lo que implica directamente en la eficacia operativa y, como consecuencia, en la 

rentabilidad de la empresa. La falta de revisión sobre el inventario no solo ha generado gastos 

que no se necesitan por el almacenamiento de productos que no son requeridos, sino que 

también ha ocasionado quebrantes de stock al no poder suplir la demanda como se debe. 

Todo lo anterior limita la capacidad de respuesta de la organización frente a lo que exige el 

mercado y genera la disminución en el nivel de competencia. (LEMUS, 2015). 
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1.1.1.1.2. Estudio para la implementación de un control sobre los inventarios de las 

empresas dedicadas a la comercialización de repuestos para motos del cantón milagro 

en ecuador. Por, Jazmín Alejandra López Sánchez y Víctor Hugo Castillo López. El 

problema principal esta centralizado en la carencia de control de los inventarios de las 

organizaciones que se dedican a la comercialización de repuestos para motocicletas en el 

Cantón Milagro, Ecuador. Los escases de políticas y programaciones claros para la gestión de 

los inventarios generan desorganización, compras excesivas, falta de espacio en las bodegas, 

y deterioro de productos. Lo anterior, no implica de forma negativa las operaciones internas de 

la empresa, sino también su rentabilidad, esto se debe a que estas dificultades implican en la 

fidelización del cliente y también en las ventas. (SÁNCHEZ y LÓPEZ, 2024). 

 
 
La solución que se plantea está basada en la implementación de un sistema de control de 

inventarios, un sistema más estructurado, que tenga la creación de un manual de políticas y 

procedimientos claros. Mencionado sistema permitirá a las empresas llevar el control de los 

registros y gestión de la entrada y salida de la mercancía, optimizando los recursos y evitando 

perdidas no necesarias. (SÁNCHEZ y LÓPEZ, 2024). 

 
 

1.1.1.1.3. Propuesta de mejora para la gestión de inventarios de sociedad repuestos 

España limitada en chile. Por, Alex Andrés Nail Gallardo. La complicación que afronta la 

empresa "Repuestos España Limitada", ubicada en Puerto Montt, Chile, está en la mala 

gestión de su inventario. La carencia de un buen procedimiento de inventarios ha llevado a 

generar un sobre stock de productos en su bodega y desabastecimientos en productos de baja 

demanda. Esto se ha convertido en costos elevados por el almacenamiento y una afectación 

directa a la rentabilidad de la empresa, que tiene un inventario que representa un 38,6% de 

sus activos totales (GALLARDO, 2016). 

 
 
La propuesta para la solución al problema incluye la implementación de una política basada 

en la teoría de inventarios. Se propone un análisis detallado de los productos mediante 

herramientas como la clasificación ABC y la proyección de demanda para cada uno. Esta 

metodología permitirá a la empresa determinar con precisión qué productos son críticos y cómo 

gestionar su inventario de manera eficiente, reduciendo costos y evitando sobre stocks o 

faltantes (GALLARDO, 2016). 
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Al aplicar esta estrategia, la empresa logrará reducir los costos operativos asociados con el 

inventario, simplificar los procesos de compra y mejorar la satisfacción del cliente, lo que se 

traducirá en un mejor rendimiento financiero y operativa más eficiente (GALLARDO, 2016). 

 
 

1.1.1.2. Antecedentes nacionales. 

 

1.1.1.2.1. Diseño de propuesta para la gestión de inventarios en la empresa 

“yamamotor parts & service” comercializadora de repuestos para motocicletas en 

Santiago de Cali. Por, Sebastián Guerrero Vásquez y Jorge Olmedo Mora García. El 

problema en YAMAMOTOR PARTS & SERVICE, una pequeña empresa en Cali dedicada a la 

comercialización de partes para motocicletas está relacionado con la falta de una gestión 

adecuada y profesional en sus operaciones, específicamente en el manejo de inventarios y 

planificación de la demanda. La empresa ha logrado mantenerse en el mercado y generar 

empleo en la región, pero su crecimiento ha sido afectado debido a la manera empírica en que 

se manejan las compras y la reposición de productos. Esto ha ocasionado, entre varios 

problemas, una falta constante de productos, lo que causa rupturas en la cadena de suministro 

y se ve afectada directamente su capacidad para la buena comercialización (Vásquez y Garcia, 

2020). 

 
 
La administración no lleva un control adecuado acerca de las compras ni realiza un 

seguimiento constante del estado en el que se encuentran los inventarios, lo que hace difícil 

que la información sobre el inventario sea siempre el suficiente para dar respuesta de manera 

eficiente a la demanda por parte de los clientes. Esta falta de planificación obliga a la 

organización a verse limitada en la capacidad de anticiparse a los cambios del mercado y 

también provoca la falta de productos importantes (Vásquez y Garcia, 2020). 

 
 
Esta escena hace evidente lo necesario que se hace implementar un sistema de gestión de 

inventarios más estratégico y automatizado, que haga más fácil la gestión del control del stock, 

mejorando la planeación de compras y asegure buenas cantidades del inventario que permitan 

desarrollar las operaciones organizacionales. Con un sistema de gestión estructurado, 

YAMAMOTOR PARTS & SERVICE podrá no solo evitar rupturas en la cadena de suministro, 
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sino también optimizar sus procesos operativos, reducir costos innecesarios y mejorar la 

satisfacción del cliente, fortaleciendo así su posición en el mercado a largo plazo (Vásquez y 

Garcia, 2020). 

 
 

1.1.1.2.2. Propuesta de diseño de un sistema de gestión de inventarios para 

motovalle s.a.s en Bogotá. Por, Johanna A. Espinosa Sánchez, Jorge A. Rache Fonseca 

y Luz A. Pedraza Rodríguez. El problema en Motovalle S.A.S, un concesionario automotriz 

que representa a marcas como Ford, Mazda y Massey Ferguson, está relacionado con la falta 

de control y organización en la gestión de su inventario de repuestos, el cual tiene un valor 

superior a los $6,000 millones distribuidos en varias sedes, siendo la bodega principal en 

Bogotá la que concentra el 59% del total. Un inventario aleatorio realizado en noviembre de 

2021 reveló una serie de problemas que afectan tanto la parte física como la documental del 

inventario, con diferencias significativas entre lo que está registrado y lo que realmente está 

disponible en las bodegas. Estas diferencias indican fallas peligrosas en el sistema de control 

de inventarios, lo que ha generado desorden en el manejo de los productos (Sánchez et al., 

2022). 

 
 
Una parte importante de los problemas surgen del manejo manual que se lleva de los procesos 

de entrada y salida de los productos, lo que hace que se aumenten los errores humanos. La 

carencia de un sistema automatizado y las limitaciones del sistema hacen más difícil la gestión 

puntual y clara del inventario. Como consecuencia, se retrasa la circulación de los productos, 

ya que no en todas las ocasiones existe la seguridad de la disponibilidad de los productos. 

Esta situación genera demoras en la atención al cliente y afecta directamente su nivel de 

satisfacción. Adicionalmente, los errores generados en la administración del inventario se 

entienden como perdidas en la rentabilidad, mayores costos de operación y deterioro en las 

relaciones con los clientes (Sánchez et al., 2022). 

 
 

1.1.1.2.3. Fundamentos de gestión y control de inventarios aplicados en almacenes 

de moto-partes de Cartago, valle del cauca. Por, Mariana Alejandra Gómez Cardona y 

Jhonni Felipe Marín Narváez. El problema reconocido en los almacenes de moto-partes de 

Cartago, Valle del Cauca está centralizado en la falta de un sistema de gestión y control de 

inventarios que sea adecuado para la organización. A pesar del crecimiento en la demanda de 
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motocicletas y sus repuestos en la región, el establecimiento no ha implementado herramientas 

de control efectivas para dar solución al correcto abastecimiento de la mercancía y así evitar 

el sobre stock y certificar la disponibilidad de productos. Esta situación ha generado problemas 

como demasías de los productos en el inventario en productos de baja rotación y escasez de 

los que más se venden en este mercado, afectando negativamente la eficiencia operativa y la 

satisfacción del cliente (Cardona y Narváez, 2021). 

 
 
Los retos fundamentales están relacionados con la falta de un sistema estructurado para estar 

preparados ante la demanda y la falta de herramientas que ayuden con la gestión 

administrativa respaldando la toma de decisiones sobre el inventario. Estos problemas han 

generado el desorden logístico, competitividad de los almacenes en un mercado que depende 

de una alta rotación de piezas y repuestos para motocicletas (Cardona y Narváez, 2021). 

 
 

1.1.1.3.   Antecedentes regionales: al realizar la búsqueda en los antecedentes regionales 

para apoyar el trabajo a desarrollar en Moto Repuestos Yara, no se hallaron investigaciones 

que se relacionen precisamente a las dificultades que enfrenta la empresa. Sin embargo, se 

identificaron tres trabajos realizados en empresas relacionadas con el mercado de 

motocicletas en la región norte caucana, cuyas problemáticas, aunque enfocadas en aspectos 

contables y de direccionamiento estratégico, pueden ser relevantes como antecedentes. Estos 

estudios abordan dificultades en áreas clave como la toma de decisiones financieras y la 

planificación estratégica, lo cual puede ofrecernos una base teórica y metodológica en la falta 

de investigaciones regionales específicas sobre la gestión de inventarios en este tipo de 

negocios. 

 
 

1.1.1.3.1. Plan de direccionamiento estratégico en el taller de servicio técnico motos 

full sq ubicado en el municipio de Santander de Quilichao, para el periodo 2022-2026. 

Por, Carolina Campo Semanate. El local de servicio técnicos llamado Moto Full SQ, que se 

encuentra ubicado en Santander de Quilichao, enfrenta dificultades que se generan por la falta 

de una planeación estratégica y una organización que se adecue en sus procesos de gestión 

administrativos y operativos. La empresa ha demostrado su buen desempeño y crecimiento 

desde su apertura en el año 2019, pero aún no llega al punto de equilibrio en ventas y servicios 

que quiere alcanzar. A esto se suman problemáticas como la pandemia del COVID-19, que 
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hizo que la organización suspendiera actividades durante tres meses y al paro nacional que 

impactó en la economía. Esto resultó en una caída en su cartera de clientes, limitando la 

capacidad de la empresa para cumplir con sus metas de ventas de repuestos y servicios 

técnicos (SEMANATE, 2022). 

 
 

Desde el ámbito interno la ausencia de un sistema de gestión ha hecho que se viva de manera 

desorganizada los procesos de operación diario. La organización carece de un plan estratégico 

formal que permita guiar sus decisiones y procesos; con esta deficiencia se percibe que el 

funcionamiento no favorece la capacidad de poder responder de forma adecuada a las 

demandas del mercado ni optimizar el uso de los recursos. La falta de una clara estructura 

administrativa también ha hecho que los esfuerzos solamente se centran en la operación diario 

sin una visión a largo plazo de poder contribuir a la mejora de la competitividad y el 

posicionamiento de la organización (SEMANATE, 2022). 

 
 
La solución planteada para el problema expuesto se concreta en los distintos aspectos que 

componen un plan de direccionamiento estratégico. Con la finalidad de poder identificar (por 

parte de la organización) las oportunidades y amenazas del entorno, así como las fortalezas y 

debilidades internas, se establece un diagnóstico de situación, mediante el inicio de un análisis. 

A partir de esa preparación de un diagnóstico de situación se establecen las distintas 

estrategias competitivas que permitan una mejor gestión administrativa, una mejor 

organización de los procesos operativos y una mejor relación con los clientes de Motos Full 

SQ, que permitirá mejorar la eficiencia en el servicio y en la gestión del inventario, y que 

mejorará el posicionamiento de Motos Full SQ, finalmente se consolidará como una 

organización líder en su sector, pero también para lograr la viabilidad de la organización y la 

competitividad de la misma a medio-largo plazo (SEMANATE, 2022). 

 
 

1.1.1.3.2. Plan de direccionamiento estratégico para el concesionario de motocicletas 

servimotos quilichao, para el año 2015-2018. Por, Manuel Alejandro Erazo Hurtado. El 

inconveniente que se ha señalado en el concesionario de motos "Servimotos Quilichao" es la 

disminución en el volumen de las ventas que se ha presentado en los últimos tres años, a raíz 

de la llegada de nuevos competidores en el mercado, en su mayoría marcas chinas de bajo 

costo y las alternativas de alguna marca reconocida, en especial de Yamaha, Honda y Suzuki, 
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las cuales tienen planes de financiación muy convenientes para la población del municipio; lo 

que ha significado una disminución de su cuota de mercado, la reducción de los salarios de la 

fuerza de ventas y el despido de algunos empleados de la organización. Si bien la compañía 

ha recurrido a una sucursal que ha sido ubicada estratégicamente, tampoco ha logrado revertir 

esta tendencia en sus locaciones (HURTADO, 2014). 

 
 
La posible alternativa que tiene servimotos consiste en formular un plan de direccionamiento 

estratégico que permita la consolidación de la empresa en el mercado de repuestos. Para ello, 

es necesario que el plan se derive de un diagnóstico interno y externo, lo cual nos lleva a 

realizar un análisis del entorno; es decir, del entorno económico, político, social y tecnológico 

de la empresa. También un análisis de la competencia, a través de la matriz DOFA. De dicha 

posible estrategia de direccionamiento estratégico, se opta por conseguir como resultados 

principales la mejora de los procesos, el ajuste de la estructura de la empresa y por ultimo el 

uso de indicadores de gestión para comprobar y verificar el avance de los procesos que son 

llevadas a cabo (HURTADO, 2014). 

 
 
Dicho plan contempla las acciones concretas que necesita servimotos, tal como lo son, la 

adecuación de la infraestructura, la formación del grupo de trabajo y, por último, una propuesta 

de publicidad y promoción para ser más visibles en su mercado. Esta estrategia tiene el 

propósito de recuperar la confianza de los clientes, lo que condice a la empresa a una mejora 

en su posicionamiento en el mercado del municipio y el posible liderazgo a largo plazo en la 

región norte caucana (HURTADO, 2014). 

 
 

1.1.1.3.3. La aplicación de instrumentos contables, para la evaluación del 

funcionamiento financiero, en relación a una toma de decisiones, en el concesionario 

supermotos del cauca, s.a.s., de Santander de Quilichao. Por, Norberto López Ledesma 

y Juan Carlos Zambrano Mera. El concesionario Supermotos del Cauca, ubicado en el 

municipio de Santander de Quilichao, ha sido víctima de un grande problema estructural como 

lo es la mala toma de decisiones financieras, esto por consecuencia de pocas herramientas 

contables, que ayuden la evaluación e implementación de un correcto funcionamiento 

financiero. Por ende, el concesionario cae en el error de elegir mal financieramente, esto 
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incrementa la posibilidad de cometer errores, que disminuyan su posicionamiento en el 

mercado (Ledesma y Mera, 2019). 

 
 
Este principal problema genera desconfianza en todas las áreas, hacia sus clientes, propios 

directivos y empleados de la empresa. La falta de control financiero puede llevar a la 

organización a pérdidas irremediables y a dificultades para mantenerse competitiva frente a 

otras empresas que se encuentren en Santander de Quilichao. Por ende, Supermotos del 

Cauca necesita de manera urgente, una respuesta rápida que le permita generar instrumentos 

para poder analizar y gestionar su economía (Ledesma y Mera, 2019). 

 
 
La solución que plantea Ledezma y Mera tiene como objetivo la utilización de instrumentos 

contables que aporten la correcta información de la evaluación financiera, por ende, generar 

la toma de decisiones estratégicas a nivel del concesionario, incluyendo la utilización de las 

herramientas que permitan medir la situación económica, detectar los problemas financieros, 

y proponer políticas de gestión que optimicen el aprovechamiento de los recursos, que 

aseguren el crecimiento y logren la rentabilidad, todo en función del crecimiento sostenible de 

Supermotos del Cauca en el futuro (Ledesma y Mera, 2019). 

 
 

1.1.2. Planteamiento del problema 

 

En los últimos años, el mercado de motocicletas en Colombia ha tenido un aumento notable, 

esto debido a la existencia de diversos factores como la necesidad de contar con un transporte 

con características como la economía, agilidad y eficiencia en las grandes ciudades y 

municipios. 

 
 

En cuanto al acumulado del primer cuatrimestre del año 2024, se ha registrado un total 

de 246,929 motocicletas nuevas en Colombia. Este dato refleja un crecimiento del 

7.42% en comparación con el mismo período del año anterior, lo que indica una 

tendencia positiva en el registro de motocicletas a lo largo del año. (Fenalco, 2024, párr. 

6) 
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Sin embargo, este crecimiento también resalta la necesidad de optimizar procesos internos 

para competir eficazmente. A medida que aumenta la demanda de motocicletas, también lo 

hace la necesidad de repuestos y servicios asociados, lo que amplifica los retos de Moto 

Repuestos Yara, especialmente en la gestión del inventario y la facturación. 

 
 

Los inventarios existen por múltiples razones, las cuales se justifican principalmente 

porque prevén la escasez, ya que es preferible ahorrar productos que dinero en efectivo 

por la alta rentabilidad que generan, además permiten obtener considerables ganancias 

adicionales cuando hay alzas significativas de precios, entre otros. (Durán, 2012, p. 59). 

 
 
Las fallas actuales en el stock y la falta de un sistema de facturación eficiente no solo limitan 

el potencial de la empresa para satisfacer esta creciente demanda, sino que también pueden 

generar pérdidas en ventas, inmovilización de capital si se cuenta con un sobre abastecimiento 

y afecta la fidelización de los clientes. Por ello resulta de crucial importancia, tanto establecer 

como realizar procesos que eviten riesgos, así como también reconocer y subsanar 

desviaciones que puedan mostrar la organización y que las acciones no se le comprometan 

con el cumplimiento de los objetivos planificados, (Alonso, 1997). Para aprovechar este 

crecimiento del mercado, se debe tener presente la propuesta de cambiar a un sistema digital 

que ayude a llevar un control ordenado del stock y una buena facturación a la vez que se 

mejora la experiencia del cliente y por tanto el rendimiento del negocio. Por esa razón, la 

propuesta de cambiar a un sistema ERP es importante para aumentar la eficiencia de la 

organización y hacer un mejor uso de los recursos (Escudero, 2024). 

 
 
No obstante, este crecimiento también pone de manifiesto la necesidad de mejorar los 

procesos internos para poder ser competitivos en el municipio. Ahora bien, cuanto más 

aumenta la demanda de motocicletas, mayor es la necesidad de repuestos y de servicios 

auxiliares, evidenciándose así los problemas generales que presenta Moto Repuestos Yara en 

las áreas de administración de inventarios y facturación. Además, sin un sistema de pago 

eficaz, los clientes pueden experimentar errores de facturación, retrasos en el proceso de 

compra o un servicio lento, lo que reduce su satisfacción y los hace más propensos a buscar 

alternativas de la competencia. Es por ello por lo que, se dice que una empresa tiene la lealtad 
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de sus clientes cuando una buena parte de ellos ni siquiera considera la opción de irse a la 

competencia (Kotler y Keller, 2005). 

 
 
La falta de un sistema adecuado de inventarios provoca desabastecimientos, lo que frustra a 

los clientes y afecta negativamente su confianza en la empresa. Además, los errores de 

facturación persistentes, especialmente cuando las facturas se crean manualmente, aumentan 

el riesgo de inconsistencias, retrasos y confusión. Los procesos de facturación manual no sólo 

son propensos a errores humanos, sino que también pueden retrasar el servicio al cliente y 

dificultar el seguimiento de las ventas, mientras que los retrasos en el proceso de compra 

pueden conducir a una experiencia insatisfactoria y aumentar la probabilidad de que los 

clientes busquen alternativas de la competencia. Es por lo que, según el artículo de ACCOM 

(2016) La agilidad constituye un pilar fundamental en la atención al cliente, y tomarse el tiempo 

necesario para resolver un inconveniente fortalece el vínculo emocional con la empresa. 

 
 
Moto Repuestos Yara no puede quedarse rezagada en procesos antiguos que limitan su 

capacidad de evolución, especialmente en un mercado en constante crecimiento y cambio. La 

falta de innovación y creatividad en sus procesos internos podría poner en riesgo su 

competitividad y eficiencia. Un primer paso para realizar dentro del proceso de comunicación 

con la finalidad de tener un correcto mantenimiento de la actitud e implementación de un 

cambio organizacional consiste en formular y representar una argumentación que exponga los 

riesgos a los que se expone la organización si no se transforma (Caballero, 1996). Para 

prevenir esta situación se hace imprescindible que la organización tenga en cuenta la 

propuesta de poner en marcha un sistema ERP (Enterprise Resource Planning) que le permita 

tener el inventario controlado, llevar la facturación de forma correcta y agilizar todos los 

procesos operativos de la empresa. Un sistema de gestión ERP no solo evita errores, sino que 

incluso mejora la experiencia de usuario y genera una mayor fidelización del cliente, lo que 

permite a Moto Repuestos Yara obtener ventaja del crecimiento del mercado de las motos, 

consolidarse en el mercado y adaptarse a las nuevas necesidades del sector. 

 
 
En conclusión, la introducción de un sistema ERP para la entidad Moto Repuestos Yara, daría 

la posibilidad de incorporar un proceso de mejora continua y, de este modo, poder adaptarse 

a las condiciones del mercado que se encuentra en todo momento en constante cambio. La 
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mejora continua forma parte de los ejes principales de diseño de sistemas de gestión de la 

calidad, todas las organizaciones deben trabajar de forma continua para mejorar sus procesos, 

productos, servicios, etcétera y satisfacer de la forma más eficaz posible las expectativas y 

necesidades de los clientes (Rodríguez, 2024). Esto implica la continuidad del seguimiento del 

proceso de formación permanente que los trabajadores deben llevar a cabo para poder usar 

el 100% de las posibilidades del ERP adecuándose a la optimización del negocio, lo cual 

permitirá garantizar una mayor eficacia, un mejor servicio a los clientes y mayor competitividad 

en el mercado garantizando, por consiguiente, el crecimiento de la organización. 

 
 

1.1.2.1. Formulación del problema. 

 

1.1.2.1.1. Pregunta de investigación. 

 

¿Cómo puede la implementación de un sistema ERP en Moto Repuestos Yara mejorar la 

gestión de inventarios y facturación, y así incrementar la satisfacción del cliente en un mercado 

en crecimiento como el de motocicletas en Colombia? 

 

1.1.2.1.2. Sistematización. 

 

● ¿Cómo afecta la falta de un control adecuado de inventarios y un sistema de facturación 

eficiente en la satisfacción y lealtad de los clientes? 

● ¿Cuáles son las principales fallas en los procesos actuales de inventario y facturación que 

limitan la capacidad de Moto Repuestos Yara para capitalizar el crecimiento del mercado? 

● ¿Qué beneficios específicos aportará la implementación de un sistema ERP a los procesos 

internos y externos de Moto Repuestos Yara, en comparación con las metodologías 

actuales? 

● ¿Cómo influyen los factores económicos, sociales y tecnológicos del municipio de Caloto, 

Cauca, en el crecimiento competitivo de Moto Repuestos Yara, frente a la creciente 

demanda de motocicletas y la necesidad de optimizar los procesos de inventario y 

facturación para mejorar la satisfacción del cliente? 

● ¿Cuál sería la retroalimentación por parte de los propietarios de Moto Repuestos Yara 

frente a la propuesta de implementación del sistema ERP y su impacto en la empresa? 
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1.2. JUSTIFICACIÓN 

 

1.2.1. Justificación teórica 

 

La incorporación de un sistema ERP en Moto Repuestos Yara se justifica en teorías que 

consideran importante mejorar al máximo los procesos internos para que la empresa tenga 

éxito. Para KOTLER y KELLER (2005), la fidelidad del cliente es uno de los ingredientes del 

crecimiento sostenible de cualquier tipo de organización. Un servicio que no es efectivo (como 

el que actualmente posee Moto Repuestos Yara en la gestión de inventarios y facturación), 

puede perjudicar la fidelidad del cliente y dañar el rendimiento de la empresa. Hammer y 

Champy (1993), también argumentan que la reingeniería de los procesos empresariales es 

necesaria para que podamos obtener mejoras en la calidad y la eficiencia. La implementación 

de un ERP, como elemento de tecnología, responde a esta necesidad mediante la integración 

y la estructuración de los procesos internos, que debe llevar a una mejor capacidad de 

respuesta y a una rapidez de los procesos. 

 
 
Además, Porter (1985), manifiesta que las principales ventajas competitivas que posee una 

organización en un determinado mercado no sólo dependen de los costes bajos, sino que 

también se fundamentan en la modernización de los procesos y en la calidad del servicio al 

cliente. Para Moto Repuestos Yara, que se encuentra en un contexto de crecimiento acelerado 

del mercado de las motocicletas en Colombia, estas ventajas resultan decisivas. La 

incorporación de un ERP no sólo se estima que servirá para la mejora de la administración de 

la empresa, sino que en sí misma contribuirá a fortalecer la ventaja competitiva de la empresa 

y establecer la base de la que se servirá la empresa en su desarrollo futuro en un mercado en 

expansión. 

 
 

1.2.2. Justificación metodológica 

 

La investigación se basará en un enfoque metodológico sólido fundamentado en el estudio de 

caso de Moto Repuestos Yara, ubicado en el municipio de Caloto, Cauca. Este método permite 

realizar un análisis exhaustivo, contextualizado y en profundidad de las particularidades de la 



26 
 

empresa, del contexto que le rodea y de los problemas específicos que le afectan respecto a 

la gestión de los inventarios y la facturación. La metodología será de tipo mixto, integrando 

herramientas cualitativas y cuantitativas con el fin de ofrecer una visión panorámica con 

relación al problema. 

 
 
Se realizarán primero entrevistas y encuestas a empleados y clientes con el fin de determinar 

cuáles son las percepciones de estos y qué criterios establecer para evaluar las limitaciones 

existentes que les afectan. Esta parte cualitativa será la base para obtener toda la información 

necesaria en relación con las necesidades específicas y los puntos de mejora de los procesos 

internos. Por otro lado, el análisis de datos históricos de inventarios y de facturación dará la 

visibilidad cuantitativa que queda reflejada en la investigación. Ambas metodologías permitirán 

el establecimiento de patrones, de impactos y la justificación con evidencias del por qué se 

propone la implementación de un sistema ERP. 

 
 
A su vez, el estudio contextualiza los resultados al evidenciar factores económicos, 

tecnológicos y sociales del municipio de Caloto, así como la forma en la que estos influyen en 

las actividades de Moto Repuestos Yara; este enfoque integral contribuirá a que la 

investigación no sólo aporte explicaciones de la problemática existente, sino también qué 

prácticas llevar a cabo para intentar llevar a cabo los cambios necesarios en los procesos que 

genere la organización en el futuro. 

 
 

1.2.3. Justificación práctica 

 

Desde un punto de vista práctico, la puesta en marcha de un sistema ERP en Moto Repuestos 

Yara representa una solución a los problemas actualmente existentes de gestión. De forma 

explícita, el ERP supone una optimización para la gestión de los inventarios, de forma tal que 

se puedan reducir los desabastecimientos y los errores en la facturación. Esto va a redundar 

también en la mejora de la experiencia del cliente, afianzando su grado de satisfacción y lealtad 

a la empresa a la que forman parte, tal y como plantea Kotler P.  (2003). Además, el ERP 

permitirá que la empresa tenga mayor capacidad de adaptación a la demanda en un mercado 

cambiante. Moto Repuestos Yara va a poder gestionar mejor la cadena de suministro, 
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respondiendo a las solicitudes de sus clientes con más rapidez y, al mismo tiempo, eliminar 

los tiempos de espera, las demoras y las pérdidas que se asocian a la gestión ineficiente. Esto 

va a permitir una reducción en los costes operativos y un aumento de la productividad. Según 

Hammer y Champy (1993), las herramientas tecnológicas (como, por ejemplo, un ERP) 

permiten la integración de procesos, y su utilización será clave para conseguir serios 

incrementos en las operaciones de la propia empresa.  

 
 
En la misma línea, Porter (1985) enfatiza que, además de la mejoría en la eficiencia, la 

modernización de los procesos permite situar a las empresas de una forma competitiva en el 

mercado. En el caso de Moto Repuestos Yara, un ERP supone no sólo un recurso tecnológico, 

sino una estrategia empresarial que permite a la empresa consolidar su posición como líder en 

el sector de repuestos para motocicletas, adaptándose, de esta forma, al crecimiento del 

mercado en el país y, en especial, en el departamento. Por último, la implementación de un 

ERP no va a redundar solamente en la empresa, sino también en sus clientes y en la 

comunidad en general. Una gestión más eficiente de la empresa va a empezar a contribuir en 

el desarrollo económico del municipio de Caloto, en la medida en que se generen puestos de 

trabajo y que la empresa tenga la capacidad de responder a las demandas de un mercado en 

expansión. 
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1.3. OBJETIVOS 

 

1.3.1. General 

 

Proponer un plan para la implementación de un sistema ERP en Moto Repuestos Yara, 

analizando sus posibles repercusiones en la mejora de los procesos de inventarios y 

facturación, como también en la eficiencia operativa y el nivel de satisfacción del cliente, dentro 

del contexto del crecimiento del mercado de motocicletas en Colombia. 

 
 

1.3.2. Específicos 

 

● Examinar la gestión que se lleva actualmente de inventarios y facturación en Moto 

Repuestos Yara, identificando sus principales deficiencias y su impacto en la 

satisfacción y lealtad del cliente. 

● Determinar el beneficio operativo y estratégico que la implementación del sistema 

ERP propuesto dará a la empresa, optimizando todos sus procesos. 

● Elaborar un plan estructurado para la propuesta de implementación del sistema 

ERP, considerando diferentes factores del entorno en el que Moto Repuestos Yara 

opera.  

● Socializar la propuesta de implementación del Sistema ERP con los directivos y 

colaboradores de Moto Repuestos Yara para un proceso de retroalimentación y 

aceptación.  
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1.4. METODOLOGÍA DE INVESTIGACIÓN 

 

La investigación propuesta para Moto Repuesto Yara es de carácter aplicado y descriptivo, ya 

que no persigue únicamente realizar un análisis, sino que también busca proponer alternativas 

concretas adaptadas a la naturaleza operativa de la empresa, que se orienta a la resolución 

de problemas específicos de la organización a partir de la implementación de un sistema ERP 

(Enterprise Resource Planning), que optimiza la gestión de inventarios y la facturación. El 

carácter aplicado de la investigación se justifica en el hecho de que se orienta hacia la 

potenciación de la eficacia operativa de Moto Repuestos Yara, para dar respuesta a las 

exigencias del mercado de motocicletas en Colombia en particular en la zona de Caloto Cauca, 

donde se desarrolla la investigación, así como a los nuevos retos que plantea la demanda de 

este sector. De esta forma, se plantean una serie de análisis de las condiciones actuales y la 

elaboración de maneras para resolver las limitaciones establecidas en los procesos de gestión 

de inventarios y de la facturación; a su vez, la investigación también se plantea como 

descriptiva, dado que permite caracterizar y detallar los problemas actuales y los aspectos 

operativos que requieren ser mejorados. 

 
 
Siguiendo la teoría de KOTLER y KELLER (2005), con el fin de llevar a cabo un cambio efectivo 

hay que ser capaz de llegar a comprender el medio en el que desarrollamos la acción del 

marketing, así como la percepción del cliente, ya que esto da sentido a la elección de un 

enfoque descriptivo para esta investigación. Así, injustamente no solo se busca una adecuada 

caracterización de aquellos problemas observados, sino que, también, se pretende una 

caracterización que permita estar preparados para poder aclarar los efectos que provocará un 

nuevo sistema ERP en el rendimiento operativo y el placer del cliente. Este tipo de 

investigación aplicado nos parece relevante en la actualidad en algo menos de lo que 

representa la presente investigación, a la vista de la etapa de crecimiento del mercado de 

motocicletas en Colombia. 

 
 
Según los datos de Fenalco (2024), el mercado de motocicletas ha crecido rápidamente en los 

últimos años impulsado por una demanda cada vez mayor de un medio de transporte más 

eficiente y de fácil acceso en las ciudades. De tal manera que, dentro de este contexto, Moto 

Repuestos Yara siente una presión más alta para eficientizar en la gestión del inventario y de 
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las facturas, áreas clave dentro de la competitividad de la compañía en un mercado cada vez 

más demandante y dinámico. Investigación aplicada y descriptiva que por tanto se vuelve 

indispensable para asegurar que la compañía pueda adaptarse a las exigencias del mercado 

y al mismo tiempo mejorar la experiencia del cliente. 

 
 

1.4.1. Tipo de estudio 

 

En el presente proyecto, el método de investigación empleado es el estudio de caso, mediante 

el cual se pretende alcanzar una comprensión exhaustiva y completa de la situación particular 

de la empresa Moto Repuestos Yara, sus procedimientos y sus problemáticas en cuanto a la 

gestión de los inventarios y la facturación. El estudio de caso constituye una de las 

herramientas para poder realizar una mayor comprensión de la empresa y, además, realizar la 

transferencia de los resultados obtenidos y así, proponer la implementación de un sistema ERP 

que permita adaptar a sus procedimientos operativos y administrativos. Este método no 

solamente da lugar a un mejor análisis de la información obtenida, sino que permite también a 

su vez comprender los resultados en relación con la propia empresa y todo aquello que la 

rodea en función de su localización geográfica, de sus recursos e incluso de la identificación 

del cliente. 

 
 
El enfoque cualitativo se aplica por medio de la obtención de información a través de 

entrevistas a profundidad con empleados y clientes de Moto Repuestos Yara. Se quiere 

recoger las percepciones, experiencias y expectativas de los actores frente a los sistemas de 

gestión vigentes y a los problemas que enfrentan en forma cotidiana. Las entrevistas 

cualitativas recogen el sentimiento sobre cómo las falencias en la gestión de los inventarios y 

de la facturación pueden impactar en la satisfacción del cliente y en la forma como se 

desenvuelve el personal. Este tipo de información cualitativa es muy muy importante para 

poder delimitar la necesidad partir desde la forma interna y externa para el diseño de 

estrategias de mejora que darán respuesta a la situación observada en la empresa. Además, 

se recogerán las opiniones de los clientes para poder comprender cómo perciben el sistema 

actual en el cual se ven involucrados y cuáles son sus expectativas respecto de una empresa 

de repuestos que quiere llegar a ser una de las de mayor peso en su mercado. 
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Por otro lado, el componente cuantitativo de la investigación también comprenderá el análisis 

de los históricos de archivos de inventarios y de facturación obtenidos de los históricos de 

registros de la empresa. Este análisis cuantitativo de los datos obtenidos suministro de 

información permitirá identificar patrones, tendencias y problemas específicos relacionados 

con la gestión del inventario, como por ejemplo faltantes o abastecimientos en exceso que 

afectan la eficiencia operativa o, la satisfacción de los consumidores. A su vez, la recolección 

de datos numéricos de los procedimientos de facturación permitirá establecer la frecuencia de 

errores, el tiempo medio de facturación y mucho más, lo cual resulta de gran utilidad para saber 

el impacto que puede tener un sistema ERP en la mejora de las ineficiencias antes planteadas. 

El uso de métodos cuantitativos permite asimismo obtener una base objetiva para medir la 

efectividad de las mejoras implementadas con el sistema ERP. De hecho, los resultados del 

estudio de Patiño y Valenzuela (2024) muestran que el uso de un sistema ERP en pequeñas 

y medianas empresas permite mejorar la precisión de la gestión del inventario, así como 

centralizar el control de la facturación, lo haciendo que la eficiencia de la empresa aumente y, 

por tanto, también la satisfacción del consumidor. 

 
 

1.4.2. Método  

 

Para asegurar la fiabilidad y la validez de la investigación se utilizarán tanto fuentes primarias 

como fuentes secundarias. 

 
 

1.4.2.1. Fuentes primarias. Las fuentes primarias estarán formadas por datos disponibles 

directamente en Moto Repuestos Yara. Se optará por entrevistas estructuradas a empleados 

claves que medien las actividades del ciclo contable, entre las que destacarán el gerente de 

inventarios, el personal de facturación y los responsables de venta. Las entrevistas recogidas 

irán en el sentido de observar las prácticas actuales, las dificultades que se encuentran para 

llevar correctamente a cabo la administración de inventarios, así como, las percepciones que 

se tienen en general del proceso de facturación. También se optarán por encuestas a clientes 

que permitan conocer la satisfacción actual y sus expectativas con respecto a los servicios 

prestados por moto. Repuestos ya. Las encuestas recabadas ayudarán a obtener datos 

significativos en el sentido de comprobar la validez de los problemas operativos en fidelización 
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y/o retención de los clientes. Esta información nos ofrecerá datos dignos para justificar la 

entrada de un sistema ERP. 

 
 

1.4.2.2. Fuentes secundarias. Respecto a las fuentes secundarias, se tendrá en cuenta la 

literatura especializada sobre gestión de inventarios, ERP, satisfacción del cliente y teoría 

organizativa, y que proceden de artículos académicos e investigaciones de casos similares en 

la industria del automóvil y sobre el uso del ERP en pymes. Las normas contables y fiscales 

de Colombia son una fuente secundaria importante ya que son las que regulan el control de 

existencias y la facturación, para empresas como Moto Repuestos Yara. Las normas claves 

las constituyen el decreto 2649 de 1993 y la ley 1314 de 2009, normas que marcan las pautas 

para la valoración de inventarios y la gestión contable en la pyme. Estas pautas crean las 

condiciones de un marco legal que en parte da sentido y fundamenta la práctica de la gestión 

de inventarios a través de la implementación de prácticas aún más estructuradas y eficientes. 

Asimismo, se revisarán los anteriores estudios que muestran la importancia de implementar 

un sistema ERP para este tipo de empresa, como por ejemplo el que realizan (Hammer y 

Champy, 1993), donde la reingeniería de los procesos empresariales a través del ERP es clave 

para conseguir mejoras y eficacias en calidad de servicio, O’Brien y Marakas, (2006), afirman 

que el ERP permite la centralización de la información operativa, algo clave para disminuir 

errores y mejorar la toma de decisiones. 
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1.5. MARCOS DE REFERENCIA 

 

1.5.1. Marco teórico 

 

La propuesta de implementación de un sistema ERP (Enterprise Resource Planning), que su 

principal significado es:  

 
 

Un ERP es como un paquete de software para una empresa integrada. En el ERP, todas 

las funciones necesarias para el negocio, por ejemplo, finanzas, manufactura, recursos 

humanos, distribución y órdenes de producción, quedan firmemente integradas y 

abarcan un único sistema con base de datos compartida. (Lee y Lee, 2000, citado en 

Badenes, p. 4) 

 
 
El ERP, además, implica la optimización de la toma de decisiones y de la gestión de recursos 

con el resultado de una mejora de la productividad y de una reducción de los costes. El ERP 

facilita la gestión centralizada de la información, lo cual es esencial para mejorar los procesos 

internos y el acceso a datos en tiempo real y, además, para la toma de decisiones en el ámbito 

de la dirección estratégica (Davenport,1998, Citado en, Badenes, 2015).  

 
 
La fusión de muchas funciones en un solo sistema proporciona una forma distinta de que las 

empresas tengan para operar de forma más coordinada, más eficiente. Como lo señalan, 

Correa et al. (2015), a la hora de integrar practicas digitales a los procesos empresariales, se 

busca mejorar puntos muy relevantes de la organización, como lo son, la toma de decisiones, 

reducción de costos y fortalecimiento del control, lo que a su vez permite un uso correcto de 

los recursos de la empresa. Al tener una gran cantidad por no decir su totalidad de la 

información en una base de datos, el sistema ERP elimina las diferentes barreras que hacen 

difícil la correcta comunicación entre los grupos de trabajo de la organización, esto facilita el 

acceso a la información de una manera rápida. Esto es especialmente beneficioso para la toma 

de decisiones estratégicas por parte de la administradora, ya que, podrá evaluar de una 

manera integral el desempeño y las necesidades de cada área, optimizando así los procesos 

y reduciendo redundancias en el inventario. 



34 
 

Un sistema ERP es una herramienta integral que permite gestionar y optimizar los recursos de 

una empresa. GAD Software (2024), expone que, las ERP integran funciones como gestión 

financiera, recursos humanos, control de inventarios, ventas, compras, administración de 

proyectos e inteligencia de negocios. Además, garantiza seguridad de datos y escalabilidad, 

lo que contribuye a la eficiencia operativa y a una mejor toma de decisiones. 

 
 

Ilustración 1. Funciones de la ERP 

 

Fuente: (GAD Software, 2024) 

 
 
En el caso específico de Moto Repuestos Yara, teniendo en cuenta las diferentes funciones 

que tienen las ERP, encontramos dos factores importantes a tratar, el primero es la gestión de 

inventarios, una de las áreas críticas que se beneficiarían de la implementación de un ERP, ya 

que, una planificación más eficiente y un mejor seguimiento de las operaciones empresariales 

ayudan a reducir el valor de los inventarios (VÁSQUEZ y POSTERARO, 2011). Es por eso por 

lo que, un software ERP optimiza la gestión de inventarios al centralizar el control de flujos de 

stock, pedidos y producción, permitiendo a las empresas reducir costos y aumentar la 

eficiencia y satisfacción del cliente. Ambos puntos respaldan la idea de que, para Moto 

Repuestos Yara, aceptar la implementación de un ERP no solo facilita la administración de 
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inventarios, sino que también contribuiría a una mejor gestión general de la empresa y a un 

servicio más satisfactorio para los clientes. (Becerra-González et al., 2017; Hoch y Dulebohn, 

2013; Prahasanti et al., 2021, citada en, Haro et al., 2023). Además, el informe de Fenalco 

(2024), destaca un aumento significativo del 118.97% en el registro de motocicletas en abril de 

2024, comparado con marzo, lo que indica una creciente demanda de motocicletas en el país. 

Lo que incrementa la necesidad de que empresas como Moto Repuestos Yara cuenten con un 

sistema robusto para manejar el stock y evitar desabastecimientos, lo cual podría generar 

pérdidas de ventas y afectar la satisfacción del cliente. 

 
 
Y como segundo punto clave que descubrimos en Moto Repuestos Yara, tenemos la 

facturación, que por cierto se ha ejecutado únicamente a los clientes que lo requerían, y de 

forma manual. Esta situación ha originado ciertos inconvenientes, pero es que el no disponer 

de un sistema de facturación automatizada puede deteriorar la percepción del cliente sobre la 

empresa. La falta de facturación automatizada no sólo dificulta el seguimiento de las 

transacciones y de la gestión contable, sino que también puede llevar a imprecisiones, 

equivocaciones y retrasos en la entrega de los comprobantes de compra. 

 
 

Este documento constituye un título valor, lo que quiere decir que quien tiene la factura 

de venta puede reclamar un bien, producto o servicio; además permite la reclamación 

de garantías de producto o de servicio, en caso de que sea necesario. La factura 

también es considerada como un documento negociable por establecer una relación 

entre quien entrega el producto o servicio y quien lo recibe, por medio del detalle de la 

mercancía. (Siigo.com, s.f., párr. 9, Citado en Devia y Duran, 2022, p. 13) 

 
 
En Moto Repuestos Yara es importante la propuesta de implementación de un sistema ERP 

que incluya una facturación eficiente y automatizada para mejorar la satisfacción del cliente, 

ya que garantiza precisión y rapidez, facilitando tanto la operación diaria como un buen control 

administrativo. El sistema ERP permite esto, el llevar un control adecuado en los diferentes 

procesos de la organización, iniciando en solicitud inicial de productos hasta la facturación final 

a los clientes, teniendo así, una gestión integral del ciclo de ventas, que abarca la facturación, 

la administración de contratos y el análisis de la información comercial (Rueda, 2024). 
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Tal como lo indica Siigo, (2020), una correcta implementación de un sistema integral, con un 

área de facturación automatizado ayudaría a cumplir con las normativas fiscales vigentes de 

nuestro país, esto asegura que todas las facturas cumplan con los requisitos legales en 

términos de documentación y plazos. Esto cobra especial relevancia, porque de no cumplirlas 

también se puede incurrir en unas sanciones considerables para Moto Repuestos Yara, que 

pueden ser desde multas y penalizaciones sencillas hasta la propia suspensión temporal de 

las actividades comerciales. Es por ello, que hay normas que establecen que, las facturas 

deben estar debidamente emitidas y presentadas a las entidades correspondientes de manera 

oportuna, contribuyendo a la transparencia de las operaciones empresariales. El sistema 

también ayuda a cumplir con las normativas actuales, haciendo que la gestión de los reportes 

financieros, las auditorías y otras obligaciones legales sea mucho más eficiente (Laguna Solís, 

2004; Vargas y Comuzzi, 2020, citado en, Haro et al., 2023). 

 
 
Un ERP también permite ganar acceso a información financiera en tiempo real. De este modo, 

las grandes, pequeñas y medianas empresas realizan actividades clave como ventas, gestión 

de clientes, contabilidad, etcétera. Los ERP han optimizado tales procesos mediante la 

integración y la automatización de tareas para garantizar el cumplimiento normativo y, por lo 

tanto, mejorar la eficiencia financiera y de las operaciones (Mendizabal y Ibarbia, 2015). 

 
 
En consecuencia, la futura puesta en marcha de un ERP en Moto Repuestos Yara puede 

reducir dramáticamente los costos operativos, gracias a la disminución de los procesos 

manuales, y también puede promover una mayor planificación de los recursos, haciéndolos 

más competitivos, en la medida que se optimizan los recursos humanos para la efectiva 

entrega de productos y servicios que garanticen altos niveles de satisfacción del cliente 

(O’Brien y Marakas, 2006). De esta forma, favorece también una mejor competitividad en el 

mercado, puesto que la compañía es capaz de ofrecer productos y servicios de una manera 

más eficiente, sin perder de vista que la satisfacción del cliente constituye una prioridad (Patiño 

y Valenzuela, 2024). 

 
 
Para poder analizar los factores que afectan a Moto Repuestos Yara en la gestión de 

inventarios y facturación, es pertinente utilizar el modelo causal del químico industrial, 

administrador de empresas y experto en control de calidad japonés Kaoru Ishikawa, más 
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conocido como diagrama de Ishikawa o diagrama de causa y efecto. Es una herramienta visual 

que ayuda a analizar cómo identificar las posibles causas de un problema en un proceso en la 

empresa, organizándose en categorías para encontrar el origen de estas causas, verificar los 

efectos que ocasionan y mejorar la calidad (Ishikawa, 1988). 

 
 
De acuerdo con, Evans y Lindsay (2015), el diagrama de Kaoru Ishikawa el cual es 

ampliamente utilizada en la gestión de calidad y mejora de los procesos, ya que permite a las 

organizaciones comprender el origen de los diferentes problemas que tenga y tomar las 

decisiones correctas basadas en un análisis estructurado. En el caso de Moto Repuestos Yara, 

el análisis mediante este diagrama nos permitirá identificar la falta de un sistema ERP 

adecuado es una causa de diversos problemas operativos, tales como, errores en el control 

de los inventarios, facturación ineficiente y demoras en la atención al cliente. 

 
 
Además, Sukdeo et al. (2017), destacan que este diagrama no solo permite identificar las 

causas de un problema o de varios, sino que también facilita la implementación de soluciones 

estratégicas para este. En este sentido, gracias a este análisis de causa y efecto, este tipo de 

sistemas ERP ayudan a abordar las causas desde la raíz de los problemas operativos en la 

empresa, mediante la integración de los procesos administrativos, el control de inventarios y 

la optimización de la facturación. 

 
 

1.5.2. Marco conceptual 

 

El marco conceptual establece los conceptos básicos sobre los cuales la mejora operativa y 

estratégica va a fundamentarse. Los conceptos clave son: la administración, los ERP, y la 

satisfacción de los clientes y los que están relacionados con la mejora continua y la calidad del 

servicio. Todos ellos son elementos básicos para garantizar el crecimiento y la competitividad 

de una empresa: 

 
 

● Automatización de procesos: la automatización de procesos permite a 

las empresas integrar la tecnología en el propósito de realizar las tareas operativas. 

Para Hammer y Champy (1993) el aplicar reingeniería de los procesos mediante, por 
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ejemplo, los sistemas ERP asiste en la eliminación de duplicidades, mejora la eficiencia, 

y garantiza la consistencia en la operación. 

 
 

● Calidad del servicio: la calidad del servicio es un aspecto determinante 

para la creación de la fidelidad de los clientes. Como menciona KOTLER y KELLER 

(2005), realizar atención al cliente de forma efectiva y rápida contribuye a que se 

generen relaciones sostenibles y mejora la percepción de la empresa en el mercado. 

 
 

● Control de costos: la correcta gestión de los costos operativos (en la 

administración de los inventarios o en la facturación) garantiza que las empresas 

puedan competir. Con ello, se logra disminuir los sobrecostos de almacenamiento 

innecesario y las pérdidas por falta del inventario (Ballou, 2004). 

 
 

● Estrategias de mejora continua: la mejora continua implica la evaluación 

de forma permanente de los procesos internos con el propósito de que se mantenga en 

el tiempo la eficiencia y la calidad. De la misma forma Deming (1989), indica que, 

también incluye el implementar retroalimentaciones, realizar la capacitación del 

personal y sus ajustes periódicos de cara a adaptarse a las exigencias del mercado. 

 
 

● Gestión de inventarios: la gestión de inventarios tiene implicaciones en 

el cumplimiento de la disponibilidad del producto, los costos y la satisfacción del cliente. 

Temas que versan sobre el uso de PEPS (Primero en Entrar, Primero en Salir) 

contribuyen a disminuir las pérdidas y a aumentar el volumen de ventas (Stevenson, 

2009). 

 
 

● Integración tecnológica: la integración de tipo tecnológico, en especial 

aquella llevada a cabo por medio de un ERP integrador, centraliza y conecta diversas 

áreas funcionales de la empresa. A colación, Kenneth C. Laudon y Jane P. Laudon 

(2008) argumentan que este tipo de sistemas propician una mejora de la comunicación 

interna, evitan redundancias y optimizan los procesos operativos. 
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● Normatividad y facturación electrónica: ajustarse a la normativa de tipo 

fiscal y hacer uso de la facturación electrónica permite reafirmar la transparencia y, por 

tanto, evitar sanciones. De acuerdo con (Siigo, 2020), la facturación automática mejora 

la trazabilidad de operaciones y simplifica la gestión tributaria. 

 
 

● Satisfacción del cliente: la satisfacción del cliente se genera superando 

sus expectativas mediante productos disponibles y procedimientos eficientes. De 

acuerdo con KOTLER y KELLER (2005), es importante poder mantener la fidelización 

por medio de Servicios de tipo que generen confianza y/o satisfacción. 

 
 

● Seguridad en el manejo de inventarios: la seguridad aplicada a la 

gestión de inventarios incluye la protección física de los productos, la precisión de los 

registros, un menor riesgo de fraudes y asegurar el stock de repuestos clave. 

 
 

● Sistemas ERP: el ERP integra y sincroniza áreas de tipo operativo, como 

inventarios, ventas y contabilidad. Permite trazabilidad y mejora la gestión de la toma 

de decisiones estratégicas (O’Brien y Marakas, 2006). 

 
 

1.5.3. Marco contextual 

 

1.5.3.1. Ubicación. 

 

El municipio de Caloto es un territorio pluriétnico y multicultural, limita al norte con el 

municipio de Villa Rica, Puerto Tejada, y Guachené; al sur con el municipio de 

Santander de Quilichao y Jambalò; al oriente con Corinto y Toribío; y al occidente con 

Santander de Quilichao y Villa Rica. Caloto está conformado por tres (3) 2 resguardos 

indígenas, seis (6) concejos comunitarios, una zona de reserva campesina y población 

no étnica, 5 corregimientos, 54 veredas, nueve barrios, con un censo electoral de 20.751 

según datos de la Registraduría Nacional del Estado Civil3, según el DANE, 31.552 

habitantes, según datos del SISBEN 14.887 habitantes priorizados; los cuales en el 

desarrollo de las actividades y dinámicas propias del territorio y de algunas 
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organizaciones que han venido articulándose para trabajar en conjunto con la finalidad 

de minimizar el impacto de las problemáticas sociales, en la que se pueden mencionar, 

la desigualdad social, en el sector salud (nutrición, cobertura y calidad) en saneamiento 

básico la red de distribución de agua sigue siendo la tubería asbesto-cemento, en 

educación (calidad, deserción escolar), en transporte las vías terciarias se encuentran 

en malas condiciones, también se evidencia altos índices de desempleo, carencia de 

cultura ciudadana y poco sentido de pertenencia, consumo de estupefacientes; además 

el municipio afrontaba 41 demandas judiciales reportadas por la oficina jurídica para el 

año 2022. (Alcaldía Municipal de Caloto, Cauca, 2024, p. 18) 

 
 

Caloto, Cauca ve sus inicios desde la época de la conquista española, bajo la orden de 

Belalcázar de construir una plaza armas para defender a Popayán, ejecutada por Juan 

Cabrera el 29 de junio de 1543, pero fue destruida en menos de veinte años. Desde 

entonces, entre intentos de construcción y fracasos de la destrucción, fue Domingo 

Lozano quien fundó la nueva ciudad con el nombre de San Vicente Ferrer de los Paéces 

o "Caloto Viejo", el 3 de enero de 1563 en la meseta entre los ríos Páez y Tóez; pero 

esta fue destruida en 1573. En el periodo de 1579 a 1587 Caloto traslada sus cimientos 

desde la meseta de Páez, las Minas de Caloto, Valle de Quinayo y la ribera derecha del 

río de la plata. (Alcaldía Municipal de Caloto, Cauca, 2024, p. 16) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



41 
 

Ilustración 2. Ubicación de Moto Repuestos Yara 

 

Fuente: (Google Maps, 2025) 

Nota: en la ilustración se puede observar la ubicación de la empresa Moto Repuestos Yara. 

 
 
     1.5.3.2. Historia. La sociedad familiar Moto repuestos Yara, es una empresa dedicada a la 

comercialización de repuestos para motocicletas, iniciando el 2 de septiembre del año 2002, 

constituida por Yara Ximena Fernández Trochez y su esposo Jorge Luis Zúñiga Martínez 

emprendedores del municipio de Caloto, Cauca. Es un proyecto que inició después de que 

desarrollaran labores durante varios años en diferentes empresas de la zona industrial del 

Cauca, con la aspiración de tener un negocio familiar y emprender. La propuesta de iniciar con 

Moto Repuestos Yara también nace junto a su cuñado llamado Mauricio Barona Ríos, ya que 

él contaba con experiencia y estudios de mecánica para el desarrollo requerido en Moto 

Repuestos Yara. 

 
 
Moto Repuestos Yara inicia con un capital pequeño, pero con la ilusión de que sería la empresa 

que en la actualidad es y con la visión de crecer más. Inicialmente se llamaba Moto Repuestos 

Caloto y cuando se realizó la matrícula en la cámara de comercio del Cauca se encontró 
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registrado un establecimiento con el mismo nombre y por esta razón decidió cambiarse el 

nombre a Moto Repuestos Yara. 

 
 

1.5.3.3. Misión. La compañía Moto Repuestos Yara está afirmada en la actividad del 

comercio de repuestos para motos de Caloto, Cauca, basando su producción y servicio en la 

relación calidad-precio y el trato cercano que queremos ofrecer: “vivimos para servir”, 

solucionando las necesidades con facilidad, oportunidades, innovación y compromiso para el 

mercado de las motos.  

 
 

1.5.3.4. Visión. Ser el referente para el negocio de repuestos de motos de Caloto, Cauca, 

para 2026, queremos ser una empresa que no sólo provea productos de calidad, sino que se 

distingue también por la atención al cliente, mejora continua y apropiación de las necesidades 

del mercado. Moto Repuestos Yara busca crecer, digitalizar sus procesos administrativos o 

contables, e ir creando puestos de trabajo en un contexto de equilibrio y orden. 

 
 

1.5.4. Marco legal 

 

Moto Repuestos Yara debe cumplir con diversas regulaciones legales aplicables al sector de 

comercialización de repuestos para motocicletas en Colombia. Por lo que se refiere a las 

normas legales, decretos, artículos por la cual se remite a la contabilidad. En ellos, decreto 

2649 de 1993. (NIIF para las PYMES), el Estatuto Tributario 2019 reglamenta el manejo 

contable y fiscal de los inventarios. 

 
 
La contabilidad y el manejo de inventarios en Moto Repuestos Yara están sujetos a una serie 

de normativas que regulan la correcta administración de los activos y recursos financieros de 

la. Estas normativas aseguran la transparencia y precisión en los registros contables, lo cual 

es esencial para el cumplimiento de las obligaciones fiscales y la gestión eficiente de la 

organización. A continuación, se detallan las principales normativas aplicables: 

 
 

1.5.4.1. Decreto 2649 de 1993. Por lo tanto, se establecen las pautas y principios de 

contabilidad que son aceptados en Colombia. Estas regulaciones incluyen la manera de 
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elaborar y presentar los estados financieros, así como el reconocimiento de pasivos, activos, 

ingresos y gastos relacionados con los inventarios. El decreto estipula que: los inventarios 

deben reconocerse como un activo de la empresa y valorarse al costo. Incluyen los costos 

directos relacionados con la adquisición, transformación y otros necesarios para ponerlos en 

condición de ser vendidos (Art. 63) (Función Pública, 2025) 

 
 
Los métodos que son permitidos para la valoración de inventarios abarcan el método de costo 

promedio ponderado, el método PEPS (primeras en entrar, primeras en salir) y el método de 

costo identificado específicamente (Art. 65) (Función Pública, 2025). 

 
 

1.5.4.2. Normas internacionales de información financiera (niif) para pymes. Las NIIF 

para pymes adoptadas en Colombia a través de la Ley 1314 de 2009, son un conjunto de 

estándares. Contables aplicables a pequeñas y medianas empresas. Estas normas, vigentes 

desde el año 2016, con un enfoque particular en la transparencia y la uniformidad de los 

estados financieros, han fijado una estructura precisa para el reconocimiento, medición, 

presentación y divulgación de la información financiera (Función Pública, 2025). 

 
 

1.5.4.3. Estatuto tributario de 2019. Es el conjunto de normas que regulan el sistema 

fiscal en Colombia y establece reglas específicas sobre la contabilidad fiscal de las empresas. 

Incluyendo la valoración y declaración de inventarios. Dentro del Estatuto se destacan los 

siguientes puestos clave para la gestión de inventarios (Función Pública, 2025). 

 
 

Artículos 62 y 63 del Estatuto tributario: reglamentan la manera en que los inventarios deben 

contabilizarse para efectos fiscales. Se permite que los inventarios sean valorados mediante 

métodos como Primeros en Entrar, Primeros en Salir. O el promedio por enterado, para efectos 

de calcular el valor de las mercancías vendidas y determinar el costo fiscal de los inventarios. 

Artículo 94: establece la necesidad de hacer ajustes a los inventarios por obsolescencia o 

deterioro, lo que puede tener un impacto en la renta líquida gravable de la empresa (Función 

Pública, 2025). 
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1.5.4.4. Ley 1314 de 2009, - convergencia a normas internacionales. Dicha ley, 

establece el marco para que las normas contables de Colombia se alineen con las NIIF 

(Normas Internacionales de Información Financiera), lo que requiere que las compañías 

adopten estándares internacionales con el propósito de mejorar la calidad y la comparabilidad 

de los datos financieros. Para las PYMES como Moto Repuestos Yara que se aplican las NIIF 

para PYMES, que incluyen directrices sobre el reconocimiento y tratamiento de inventarios 

(Función Pública, 2025). 

 
 

1.5.4.5. Control interno y auditoría. El Decreto 1535 de 2007 establece que las empresas 

deben implementar sistemas de control interno, lo cual incluye mecanismos para la gestión y 

control de inventarios (Función Pública, 2025). 

 
 

1.5.4.6. Normativa de facturación electrónica. El Decreto 2242 de 2015, que regula la 

implementación de la facturación electrónica en Colombia. También impacta la contabilidad y 

el manejo de inventarios, ya que permite un mayor control y toda esa habilidad de las 

operaciones comerciales. Motor puestos Lara debe registrar electrónicamente sus ventas de 

inventarios, lo que facilita el cumplimiento de las obligaciones fiscales y mejora la transparencia 

en la gestión contable (Alcaldía Mayor de Bogotá D.C., 2015). 
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Ilustración 3. Resumen del marco legal 

 

Fuente: elaboración propia, basada en. (Función Pública, 2025) y (Alcaldía Mayor de Bogotá D.C., 2015). 

 

 

1.6. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 

 

1.6.1. POBLACIÓN 

 

La población se refiere al total de individuos u objetos que pueden ser parte de un estudio. En 

otras palabras, abarca todas las unidades, ya sean personas, animales, cosas o eventos, que 

forman un grupo específico (Selltiz, 1974, citado en, Báez, 2008).  

 
 
La población objetivo de este trabajo de investigación abarca a los clientes de Moto Repuestos 

Yara en el mercado de motocicletas en Caloto, Cauca. Este grupo incluye a propietarios de 

motocicletas que dependen de un servicio confiable de repuestos para mantener sus vehículos 

en buen estado, lo cual es esencial en una región donde el uso de motocicletas es común tanto 

para transporte personal como para actividades comerciales. De acuerdo a los recientes datos 

que se han presentado a lo largo de la investigación, estos señalan que el parque de 

motocicletas en el país y la región ha tenido un incremento constante, observándose la 
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necesidad de mejorar los procesos de control de inventario y de facturación en función de la 

creciente demanda antes mencionada; el sistema ERP que se propone implementar llegaría a 

ser una solución para asegurar la disponibilidad de los productos y el control del proceso de 

facturación de tal forma que se garantice que estos clientes tengan una buena experiencia de 

compra. 

 
 

1.6.2. MUESTRA 

 

La muestra consiste en un grupo de elementos seleccionados de una población específica, y 

representa a los individuos o unidades sobre los que se realiza el estudio. Se considera una 

parte representativa del total, que refleja con precisión las características de esa población 

(Báez, 2008). 

 
 
La presente investigación tiene el propósito de analizar los beneficios que la propuesta de 

implementación de un sistema ERP podría aportar a Moto Repuestos Yara mediante la 

verificación de los beneficios de ese sistema en la gestión de inventarios y el proceso de 

facturación, a fin de enfrentarse a la expansión del mercado de motocicletas de Caloto, Cauca.  

Para alcanzar ese objetivo se va a contemplar una población tomada como muestra, que 

corresponderá a un grupo de 350 clientes estimados de Moto Repuestos Yara. Dado que la 

empresa no está sistematizada, no cuenta con una base de datos formal de clientes, este 

número estimado se basa en el conocimiento empírico de sus dueños y la experiencia obtenida 

a lo largo de los años, identificando así, que motociclistas, mecánicos y domicilios, han sido 

recurrentes en sus compras y forman parte del mercado en la empresa; Estos buscan una 

atención confiable para garantizar el mantenimiento de sus motos en una zona donde la 

motocicleta es el medio de transporte personal y la plataforma para conseguir recursos para el 

trabajo diario.  

 
 
Sin embargo, de este total estimado de 350 clientes, se considera que aproximadamente el 

60% (equivalente a 210 clientes) son compradores habituales, es decir, aquellos que recurren 

con mayor constancia a Moto Repuestos Yara para la adquisición de repuestos y demás 

productos para sus motocicletas. Este grupo de 210 representa el núcleo principal de clientes 
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sobre el cual se enfocará la evaluación de la efectividad que podría tener la propuesta de 

implementación de un sistema ERP. 

 
 
Al tomar en cuenta estos aspectos, se obtiene una proyección más realista del mercado 

potencial para Moto Repuestos Yara, y con ello poder realizar una muestra con una población 

más acertada. 

 
 

Tabla 1. Muestra final 

 

Fuente: elaboración propia, basada en. (Sampieri, Collado, & Lucio, 2014). 

 
 
Con un tamaño de la muestra a 136 clientes estimados se proporciona un nivel de confianza 

del 95% de los resultados del estudio, lo que permite obtener una información confiable para 

evaluar la efectividad que podría tener la propuesta de implementación de un sistema ERP en 

la gestión de los inventarios y facturación de la empresa. Esta muestra permite realizar 

inferencias sobre las preferencias, necesidades y expectativas de los clientes que permiten 

tomar decisiones informadas sobre la optimización de los procesos de la empresa. 
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2. DIAGNÓSTICO 

 

2.1. SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA 

 

Moto Repuestos Yara se encuentra operando en un mercado que anteriormente hemos 

mencionado, que está en un constante crecimiento, reflejado por medio de estadísticas que 

está impulsado por el aumento en la demanda de motocicletas en el país y la necesidad de 

repuestos para estas. Sin embargo, a pesar de esta importante oportunidad de posible 

expansión, Moto Repuestos Yara está enfrentando en los últimos años dificultades operativas 

que limitan su capacidad de competir competitivamente. Como señalan, Barreto et al. (2021), 

una organización debe poseer la capacidad de ajustarse ágilmente a las variaciones de su 

entorno, siendo esta una característica fundamental, puesto que aquellas que no logran 

adaptarse, o lo hacen con retraso, suelen enfrentarse a su desaparición o pérdidas a largo 

plazo. 

 
 
El problema principal y más crítico de Moto Repuestos Yara es la deficiente o nula si se puede 

llamar, administración del inventario. Actualmente, la empresa no cuenta con un sistema 

automatizado para el control de stock, ni siquiera, con un sistema manual, lo que genera 

frecuentes desabastecimientos o, en el caso opuesto, una acumulación excesiva de productos. 

Por esta razón, Durán (2012), señala que, la gestión del inventario es fundamental para el buen 

funcionamiento de la organización, ya que respalda el proceso de comercialización y ayuda a 

generar rentabilidad. Esta falta de precisión no solo afecta la capacidad de respuesta ante la 

demanda de los clientes, sino que también hace que el capital se inmovilice, generando así, 

poca rentabilidad del negocio. 

 
 
El siguiente aspecto problemático en la empresa es la facturación manual. Este proceso es 

propenso a errores, lo que puede ocasionar inconsistencias en la misma facturación, retrasos 

al momento del cliente pagar y, en consecuencia, insatisfacción de dichos clientes por la 

demora en estos procesos, lo que podría llevar a que opten por la competencia. Beltrán (2018), 

afirma que, la adopción de la facturación electrónica ofrecerá numerosos beneficios; por 

ejemplo, al utilizar una plantilla de factura que permite corregir rápidamente cualquier error, se 
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agiliza su emisión inmediata y se evitan tanto desperdicios como desplazamientos adicionales.  

La ausencia de tecnología en la organización está limitando su capacidad para mejorar la 

eficiencia, reducir errores y ofrecer un servicio más ágil y preciso para sus clientes. 

 
 
Para la comprensión de la situación actual de Moto Repuestos Yara y el planteamiento de una 

mejora en sus procesos administrativos, como la gestión de inventario y la gestión de 

facturación, se ha realizado la presentación de su organigrama y el diagnóstico en base a las 

siguientes dos herramientas de análisis empresarial, que son la matriz DOFA y el diagrama de 

Ishikawa. 

 
 

2.2. ORGANIGRAMA 

 

Ilustración 4. Organigrama de Moto Repuestos Yara 

 

Fuente: elaboración propia. 

Nota: en la ilustración se puede observar el esquema organizacional de la empresa Moto Repuestos Yara. 
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Tabla 2. Descripción del Puesto: gerente general 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla 3. Descripción del Puesto: jefe de departamento 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla 4. Descripción del Puesto: administración de servicio al cliente 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla 5. Descripción del Puesto: asesor de ventas por mostrador 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla 6. Descripción del Puesto: encargado de bodega 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla 7. Descripción del Puesto: contador 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.3. ANÁLISIS DE ENTORNOS 

 

2.3.1. Análisis de entornos externos. 

 

2.3.1.1. Entorno económico. 

 

Hace referencia al estado actual de una economía esta se relaciona con las variables 

tasa de inflación, tendencias de desempleo, tasa de interés, el tipo de cambio, ingresos, 

nivel de precios de los productos, aranceles, Producto Interno Bruto (PIB), los cambios 

que existen de demanda de ciertos productos o servicios, estos factores económicos 

son los principales a considerar para las organizaciones al momento de tomar 

decisiones, los mismo que pueden perjudicar o beneficiar significativamente al futuro de 

la organización. (García y Pulgar 2010, citado en Quituizaca Farfan et al., 2022, p.4) 

 
 
Moto repuestos Yara opera en un sector dinámico vinculado al sector automotor de 

motocicletas en Colombia. Durante el primer cuatrimestre del año 2025, se inscribieron 

246.929 motocicletas nuevas, lo que supone un aumento del 7,42% en comparación con el 

año anterior. 

 
 
En este contexto Moto Repuestos Yara, ha aumentado un 11% sus ventas en comparación 

con el año anterior, superando el promedio de crecimiento del sector. La empresa enfrenta 

desafíos como la inflación y la variabilidad de los costos de importación de repuestos lo que 

afecta las habilidades de los precios y la rentabilidad del negocio.  

 
 

La actividad económica se sigue recuperando, con un buen dinamismo en el primer 

trimestre del año. La tasa de interés de política monetaria es compatible con que la 

inflación continúe acercándose a la meta del 3 % y con la recuperación gradual del 

crecimiento económico hacia niveles sostenibles. (Banco de la República de Colombia, 

2025, párr. 1) 
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Según el Informe de Política Monetaria del Banco de la República publicado en febrero de 

2025, la inflación en Colombia experimentó una notable disminución, pasando del 9,3% en 

2023 al 5,2% al cierre del año 2024. Esta reducción se atribuye principalmente a menores 

incrementos en precios de bienes y servicios como lo son lo son los servicios públicos y 

combustibles. A pesar del descenso, la inflación aún se mantiene por encima de la meta del 

3% establecida por el Banco. Se estima que en el transcurso del año presente y el siguiente la 

inflación continúe su descenso hacia dicha meta. 

 
 
Para mantener su ventaja competitiva Moto Repuestos Yara debe continuar monitoreando las 

tendencias económicas y ajustando su política de precios y abastecimiento de productos 

esenciales. 

 
 

Ilustración 5. Valor agregado por actividades terciarias 

Fuente: Departamento Nacional de Planeación - TerriData. 

 
 
El gráfico anterior muestra la evolución del valor agregado a las actividades terciarias en 

Colombia entre los años 2011 y 2021 medido en millas de millones de pesos corrientes. 
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Observándose un crecimiento sostenido en el sector con un pequeño estancamiento entre 

2016 y 2017 seguido de una tendencia alza hasta 2021.  

 
 
Analizando el impacto de Moto Repuestos Yara, se puede decir que ha tenido un crecimiento 

del sector terciario donde el aumento del valor agregado indica que la economía del sector 

servicios en Colombia ha crecido, lo que sugiere mayor actividad comercial y demanda de 

bienes y servicios; lo anterior favoreciendo empresas como Moto Repuestos Yara. Teniendo 

en cuenta que a pesar de la crisis del 2020 con la pandemia COVID 19, la tendencia general 

muestra resiliencia y recuperación, lo que se dio a que sectores como el comercio de repuestos 

pueden adaptarse a cambios económicos adversos. Por consiguiente, esto ha generado 

oportunidades para la empresa, donde el crecimiento del sector Moto Repuestos Yara 

aprovecha este impulso, invirtiendo en estrategias de expansión, digitalización y mejora de 

servicio al cliente para capitalizar el dinamismo del mercado. 

 
 

Ilustración 6. Registro de motocicletas nuevas en Colombia 

 

Fuente: ANDI - Boletín Registro de Motocicletas Nuevas en Colombia - Abril 2025. 

 

 



59 
 

La gráfica muestra la evolución mensual del registro de motocicletas nuevas en Colombia 

desde enero de 2024 hasta abril de 2025. Es evidente que el mercado ha presentado una 

tendencia creciente a lo largo del periodo analizado, con importante repunte hacia finales del 

año 2024 y comienzos del 2025.  

 
 

2.3.1.2. Entorno demográfico. 

 

En relación al ámbito demográfico, existen diversas variables a tener en cuenta, entre 

las principales se destacan la cultura, los grupos de interés, tasa de natalidad y número 

de nacimiento, factores que predominan en la toma de decisiones, por consiguiente, 

juega un papel primordial el factor social, debido que va anclado con el progreso 

económico y el desarrollo de una sociedad. (Alvarado et al., 2018, citado en Quituizaca 

Farfan et al., 2022, p. 4) 

 
 
La demanda de repuestos de motocicletas está directamente relacionada con el perfil 

demográfico de los clientes, de acuerdo con estudio realizado por la Secretaría de Movilidad 

de Bogotá (2023), en Colombia, aproximadamente el 27% de los motociclistas utilizan su 

vehículo como herramienta de trabajo, lo que equivale a más de 4 millones de personas que 

dependen de las motocicletas para generar ingresos. Motor Repuestos Yara cuenta con una 

clientela variada desde jóvenes que buscan personalizar sus motocicletas, hasta trabajadores 

que las utilizan como herramienta de movilidad. Dado que la población joven y trabajadora es 

el principal consumidor de motocicletas, Moto Repuestos Yara puede fortalecer su estrategia 

de precios accesibles y promociones dirigidas a este segmento.  
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Ilustración 7. Población total en Caloto Cauca 

Fuente: Departamento Nacional de Planeación - TerriData. 

 
 
Esta gráfica muestra la proyección de crecimiento de la población en Caloto entre los años 

2018 y 2035 con datos del DANE. Se observa una tendencia ascendente constante lo que 

indica que el municipio tendrá un aumento poblacional significativo en los próximos años. 

 
 
Analizando el impacto en Moto Repuestos Yara se puede generar un mayor número de clientes 

potenciales a medida que la población crece, ya que se incrementa la cantidad de personas 

que pueden requerir transporte, lo que llega a aumentar el uso de motocicletas, demanda de 

repuestos y mantenimiento. Es así como un crecimiento poblacional sostenido genera 

oportunidades para la expulsión del negocio ya sea con nuevas sucursales o fortaleciendo la 

presencia en el mercado local. En cuanto al impacto en la movilidad en municipios como Caloto 

Cauca con crecimiento poblacional, la motocicleta suele ser una opción de transporte clave 

por su accesibilidad y costo. 

 
 

2.3.1.3. Entorno político/legal. 

 

Entre las variables políticas, legales y gubernamentales que muchos gerentes tienen en 

cuenta para la toma de sus decisiones se encuentra cambios en las leyes fiscales, 
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relaciones internacionales, cambios en la política fiscal y monetaria, leyes especiales, 

regulaciones en torno a exportaciones e importaciones, aranceles especiales, el 

mercado mundial de petróleo y divisas. (Martínez, 2016, citado en Quituizaca Farfan et 

al., 2022, p. 4) 

 
 
El cumplimiento normativo ha sido una fortaleza para Moto Repuestos Yara desde su 

inscripción en la Cámara de Comercio del Cauca en el año 2010. Sin embargo, las empresas 

del sector de repuestos deben estar atentas a las regulaciones tributarias de comercio y 

normas ambientales. Refiriéndose a términos tributarios, Colombia ha implementado reformas 

fiscales que afectan a los pequeños y medianos negocios como el régimen de facturación 

electrónica y nuevos impuestos del consumo.  

 
 
Moto Repuestos Yara debe asegurar el cumplimiento de las obligaciones para evitar sanciones 

y optimizar su rentabilidad.  

 
 

2.3.1.4. Entorno sociocultural y ambiental. El uso de motocicletas en Colombia ha 

evolucionado. Antes eran considerados un lujo, pero ahora son un medio de transporte 

esencial en ciudades y municipios. Factores como la necesidad de movilidad rápida y 

económica, el aumento del costo del transporte público y la expansión de zonas urbanas han 

impulsado su demanda. Moto Repuestos Yara ha logrado adaptarse a ese cambio ofreciendo 

un portafolio diverso que atiende tanto necesidades funcionales como de personalización.  

 
 
Para fortalecer su presencia en el mercado, la empresa podría mejorar su servicio al cliente, 

impulsar estrategias digitales (redes sociales y comercio electrónico) y ofrecer productos 

ecológicos que respondan a una tendencia creciente de consumo responsable. Para el 

enfoque ambiental, cada vez hay más presión para la gestión de residuos peligrosos, aceites 

y baterías usadas e implementar estrategias de reciclaje y manejo sostenible podría fortalecer 

su imagen y alinearse con futuras regulaciones. 

 
 
El Primer Informe de Sostenibilidad Ambiental de la Industria de Motocicletas en Colombia fue 

publicado en 2023 por la Cámara de la Industria de Motocicletas de la ANDI, que agrupa al 



62 
 

100% de las ensambladoras que operan en el país. Este informe establece una línea base 

para evaluar y mejorar las prácticas ambientales del sector.  

 
 
Este informe refleja el compromiso del sector respecto a la sostenibilidad y la mitigación del 

cambio climático, marcando un hito en la evolución hacia una industria más responsable y 

consciente del impacto ambiental. 

 
 

Uno de los primeros pasos en materia de sostenibilidad es poder comenzar a identificar 

los impactos sociales y/o ambientales en la cadena de suministro. En esta materia, el 

100% de las empresas pertenecientes a la industria de motocicletas en Colombia han 

logrado identificar los impactos derivados de sus operaciones, lo cual refleja un 

compromiso generalizado con la transparencia y la responsabilidad social. (CÁMARA 

DE LA INDUSTRIA DE MOTOCICLETAS - ANDI, 2023, p. 12) 

 
 

Ilustración 8. Medición de huella de carbono y neutralidad 

 

Fuente: ANDI Primer informe de sostenibilidad ambiental - Cám. de la Industria de Motocicletas. 
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El 87,5% de las empresas ensambladoras en Colombia mide su huella de carbono, alcanzando 

un total de 6.949 toneladas equivalentes de CO2 en los alcances 1 y 2. 

 
 

Ilustración 9. Estándares de emisiones 

 

Fuente: ANDI Primer informe de sostenibilidad ambiental - Cám. de la Industria de Motocicletas. 

 
 
El 45% de las motocicletas vendidas en Colombia cumplen con las normas Euro 4 y Euro 5. 

Demostrando el compromiso con la creación de modelos de movilidad que sean más 

amigables con el medio ambiente.  

 
 

La importancia que las empresas al encontrarse expuestas ante la globalización se 

enlazan con empresas y sociedades de distintos países, que en su conjunto todo ello 

forma un cúmulo de elementos, siendo el principal el factor humano, si se toma en 

cuenta este elemento, las decisiones que tomen los altos directivos van encaminadas 

en mejores resultados, debido que las personas son el eje principal que mueve a una 

sociedad. (Sanchez, 2015, citado en Quituizaca Farfan et al., 2022, p.4) 
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2.3.1.5. Mefe (matriz de evaluación de factores externos). De acuerdo con lo expuesto 

por (Plan de Negocios Perú, 2024), la Matriz de Evaluación de Factores Externos, o MEFE, es 

una herramienta de análisis estratégico que ayuda a identificar y analizar los elementos 

externos que tienen la capacidad de afectar el rendimiento de una empresa. 

Estos elementos abarcan tanto las oportunidades como las amenazas que provienen del 

entorno externo, como lo es el ámbito económico, social, legal, tecnológico y político.  

 
 
Tal como lo señala Castillo (2024), la Matriz MEFE se realiza a través de una asignación de 

ponderaciones y calificaciones, permitiendo evaluar qué tan preparada está la empresa para 

responder a estos factores, lo que contribuye a definir estrategias más adecuadas y eficaces.  

De acuerdo con Castillo (2024), para construir la (MEFE), se identifican factores claves del 

entorno, se les asigna un peso de acuerdo con su importancia (de 0.0 a 1.0), siendo 0.0 (no 

muy importante) y 0.1 (muy importante), luego se califican de (1 a 4) dependiendo de qué tan 

bien la empresa los está aprovechando en el caso de las oportunidades o enfrentando en el 

caso de las amenazas. Aclarando que 4 es una respuesta superior, 3 superior a la media, 2 

respuesta media y 1 es una respuesta mala. 

 
 
Respecto a los resultados al obtener un puntaje cercano al 4.0 indica que la empresa está 

gestionando de manera eficiente las oportunidades que le brinda el mercado y minimizando 

los efectos negativos de las posibles amenazas que se encuentran en dicho mercado. 
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Tabla 8. MEFE (matriz de evaluación externa) 

 

Fuente: elaboración propia, basada en. (David, 2008). 

 
 
El valor obtenido en la matriz MEFE es de 3,06, lo que indica que Moto Repuestos Yara está 

respondiendo de manera positiva ante las oportunidades del entorno y gestionando 

adecuadamente las amenazas externas que pueden afectar su desempeño.  

En el enfoque de las oportunidades, refleja que la empresa ha registrado un crecimiento 

superior al promedio del sector, lo cual es una señal clara de competitividad y adaptación. En 

cuanto a las amenazas, la empresa demuestra tener la capacidad de enfrentar estos retos con 

acciones acertadas.  

 
 

2.3.2. Análisis de entornos internos. 

 

2.3.2.1. Clientes. Los clientes son el factor clave para el éxito de cualquier empresa, la 

satisfacción del usuario es un determinante crucial para la fidelización y el crecimiento, y en 

Moto Repuestos Yara no es la excepción, Ravald y Grönroos (1996), indican que, las 

valoraciones de los clientes son fundamentales para construir su satisfacción, ya que, estas 
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se basan en las experiencias con la organización, la calidad de los productos y servicios, lo 

cual influye de manera directa en su lealtad. 

 
  
La clientela de Moto Repuestos Yara está compuesta principalmente por motociclistas, 

mecánicos y domicilios del municipio de Caloto, Cauca, Este grupo representa un segmento 

diverso con necesidades particulares, mientras que los motociclistas buscan repuestos para el 

mantenimiento de sus motos, los mecánicos requieren gran variedad de accesorios y piezas 

para atender a sus clientes, y los domiciliarios demandan productos de alto desgaste por su 

trabajo, como frenos y lubricantes, en este sentido, Moto Repuestos Yara se adapta para 

satisfacer de manera eficiente a cada tipo de cliente. Como lo señalan, Andrade et al (2008), 

Mediante la segmentación del mercado, las empresas pueden detectar las necesidades clave 

de sus clientes y, a partir de ello, elaborar un plan de marketing óptimo que les permita 

posicionarse eficazmente en la mente de los consumidores. 

 
 
Este amplio rango de necesidades representa un reto para Moto Repuestos Yara, ya que se 

debe equilibrar su inventario y su oferta para satisfacer todos los segmentos del mercado, tanto 

a quienes buscan economía, como a quienes priorizan la calidad. Además, la nula gestión de 

inventarios que maneja la empresa genera una gran dificultad para la personalización de la 

atención al cliente y la retención a largo plazo. 

 
 
La segmentación del mercado capacita a las empresas para llegar de forma más eficiente a 

su público objetivo, ayuda a distinguirse de sus competidores y obtener un mayor retorno de 

la inversión (Gaona Galindo, 2024). Teniendo en cuenta la importancia de la segmentación del 

mercado, uno de los principales retos que enfrenta Moto Repuestos Yara es la variabilidad en 

las necesidades y expectativas de sus clientes. Mientras algunos de ellos buscan repuestos 

de bajo costo o los llamados genéricos, otros prefieren la calidad y garantía que brinda los 

productos originales. Para satisfacer esta necesidad del mercado, Moto Repuestos Yara ofrece 

una gran variedad de productos, desde opciones económicas hasta repuestos originales de 

marcas como, Honda, Suzuki, Akt, Bajaj, Yamaha y Tvs. Sin embargo, la ausencia de un 

sistema ERP estructurado limita las oportunidades de retención de clientes a largo plazo. Por 

esta razón, el sistema ERP cumple con ciertos fines, los objetivos deben estar orientados a los 

procesos, como optimizar, reducir tiempos y costos, y aumentar la productividad. También es 
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importante establecer metas centradas en los clientes, enfocándose en mejorar la calidad del 

servicio (Benvenuto Vera, 2006). En el caso de Moto Repuestos Yara, su implementación 

permitiría agilizar la facturación, mejorar el control de inventarios, personalizar ofertas y facilitar 

un seguimiento detallado de las necesidades de cada cliente.  

 
 

2.3.2.2. Proveedores. Los proveedores desempeñan un papel fundamental para la 

operatividad de Moto Repuestos Yara, ya que garantizan el suministro continuo de repuestos 

y productos para motos esenciales para los diferentes segmentos del mercado. Para optimizar 

el desempeño de la empresa, la comunicación con los proveedores debe ser transparente y 

exacta, ya que esta relación comercial fortalece la confianza entre ambas partes y eleva la 

calidad del producto final (Arenal Laza, 2022). En este sentido, Moto Repuestos Yara trabaja 

con un gran número de proveedores, incluyendo marcas originales como Honda, Suzuki, Akt, 

Bajaj, Yamaha y Tvs, así como distribuidores de repuestos genéricos y accesorios. Esta 

diversificación le permite a la empresa ofrecer una amplia gama de productos y adaptarse a 

los distintos segmentos de clientes que se encuentran en el municipio. 

 
 
En Moto Repuestos Yara, la calidad de los productos y la satisfacción de los clientes dependen 

en gran medida del respaldo de aliados estratégicos comprometidos con la excelencia de la 

calidad en cada bien. Por eso, se cuenta con el apoyo de proveedores confiables en sus 

labores que nos garantizan repuestos, accesorios y lubricantes 2 tiempos y 4 tiempos de alta 

calidad. A continuación, presentamos a los ocho principales proveedores que tiene Moto 

Repuestos Yara, quienes han sido fundamentales para el crecimiento y posicionamiento a lo 

largo de los 21 años que tiene la empresa en el mercado regional. 
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Ilustración 10. 1ra Lista de proveedores principales 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 

Ilustración 11. 2da Lista de proveedores principales 

 

Fuente: elaboración propia. 
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No obstante, la gestión de proveedores presenta ciertos desafíos. Como hemos venido 

relatando, los principales desafíos que cuenta la empresa es la falta de un sistema ERP 

estructurado para la administración de pedidos y el adecuado control del inventario, lo que 

genera 2 problemas esenciales, uno es el desabastecimiento de algunos productos 

importantes y el segundo el exceso de stock en determinados productos. De acuerdo con Mesa 

y Carreño (2020), al optimizar la cadena de suministro en las empresas, se reducen los costos 

asociados a su operación y, al mismo tiempo, se mejora el nivel de servicio que se brinda al 

cliente. Actualmente, Moto Repuestos Yara está enfrentando diversas dificultades en la 

sincronización de sus pedidos, lo que en algunos casos afecta la disponibilidad de algunos 

repuestos y disminuye la capacidad de respuesta ante las demandas del mercado. 

 
 
Un valor a destacar para Moto Repuestos Yara es, que a lo largo de los años ha logrado 

establecer relaciones estratégicas con múltiples proveedores para garantizar el abastecimiento 

constante, esto reduce la dependencia de un solo proveedor, lo que es clave en el mercado 

de repuestos para motos, donde la disponibilidad inmediata de los productos impacta de 

manera directa a la satisfacción del cliente, tal y como indican, Espinosa Benavides y Vargas 

Guacaneme (2024), Colaborar con diferentes proveedores no solo ayuda a reducir el riesgo 

de problemas en la cadena de suministro, sino que también abre la puerta a condiciones 

comerciales más favorables. 

 
 
Nuevamente llegamos a la conclusión, sí, Moto Repuestos Yara acepta esta propuesta de 

implementación de un sistema ERP, sería la solución clave para mejorar la gestión de 

proveedores, optimizando así el control de inventarios, la planificación de pedidos y la relación 

con dichos proveedores. Se trata de un sistema que incorpora, en cada área, ventajas 

específicas; por ejemplo, en proveedores se optimiza su presentación, se fomenta la 

diferenciación de productos y se fortalece la relación entre proveedor y empresa (Guerrero 

Luzuriaga et al, 2018).  En el caso de Moto Repuestos Yara, la posible adopción de este dicho 

sistema permitirá una optimización en la rotación de inventarios y una mayor precisión al 

realizar los pedidos. 

 
 

2.3.2.3. Competidores. Para el análisis del entorno interno en relación con los 

competidores de Moto Repuestos Yara, es fundamental dar un contexto de la estructura del 
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mercado local en Caloto, Cauca. Este pequeño municipio, según lo indica Telencuestas (2024), 

“De acuerdo con las proyecciones del DANE, en 2023 Caloto tenía 31,272 habitantes”. Alberga 

alrededor de 11 almacenes de repuestos de motos en el casco urbano, sin contar a Moto 

Repuestos Yara. Además, existen algunos pequeños talleres en la zona rural como en el Palo, 

Toez, El crucero de gualí y demás veredas que, si bien no son competidores directos en la 

venta de repuestos del mercado local, representan una red de distribución de repuestos para 

motos o aliados estratégicos, puesto que, alguno de ellos compra al por mayor en Moto 

Repuestos Yara.  

 
 
En este sentido, se presentan a continuación con sus principales fortalezas y desventajas, 

teniendo en cuenta a los 8 competidores más representativos para Moto Repuestos Yara, con 

el fin de complementar el análisis visual del entorno competitivo, identificar fortalezas y 

debilidades comparativas, y detectar oportunidades de mejora para la organización. 

 
 

Ilustración 12. 1ra Lista de competidores principales 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Ilustración 13. 2da Lista de competidores principales 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
Según Ynzunza Cortés e Izar Landeta, (2013), los cambios constantes en la competencia, la 

rápida evolución tecnológica y las fluctuaciones económicas obligan a las empresas a diseñar 

estrategias flexibles que les permitan adaptarse con rapidez al entorno en el que se 

encuentren. En el caso de Moto Repuestos Yara, se encuentra ante la presencia de múltiples 

negocios similares en el municipio, lo que sugiere un mercado fragmentado, donde los 

principales valores de la competencia se basan en distintos factores como, la disponibilidad de 

productos, el servicio al cliente y los precios de dichos productos. 

 
 
Un estudio de Moraleda (2004) indica que, cuando se integra de manera efectiva en los 

procesos empresariales, la tecnología se transforma en un recurso clave para aumentar la 

productividad, destacar en el mercado, mejorar la capacidad de respuesta, reducir costos y 

optimizar la atención al cliente. Una característica para destacar del mercado local de 

repuestos para motos es que ninguno de estos establecimientos anteriormente enumerados, 

cuenta con un sistema de planificación de recursos empresariales (ERP). Esta observación 
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grupal se basa en la ausencia visible de equipos informáticos en los negocios, lo que indica 

que la gestión de inventario, facturación y ventas se realiza de manera manual o con métodos 

antiguos.  

 
 
ARMAS (2018) señala que, para empezar con la adecuada digitalización en una empresa, es 

fundamental comprender primero cuáles son sus requerimientos y objetivos de negocio. Por 

ello, Moto Repuestos Yara debe aprovechar su enfoque en la sistematización de la empresa 

teniendo en cuenta la facturación y la gestión eficiente de los inventarios para destacarse en 

el municipio. Además, como lo indican García Ames et al (2023), la transformación digital no 

se trata sólo de incorporar tecnología; también implica un cambio cultural y organizacional que 

promueva la innovación y la habilidad de adaptarse. 

 
 

2.3.2.4. Productos sustitutos. En el mercado de repuestos para motos, la existencia de 

productos sustitutos es limitada llegando incluso en algunos productos a ser nula, ya que cada 

moto requiere de repuestos específicos para su correcto funcionamiento. No obstante, existen 

pequeñas alternativas a las cuales los clientes pueden recurrir, estas pueden representar una 

amenaza latente para la venta de repuestos nuevos. Entre ellas se encuentran los productos 

de segunda mano, que pueden ofrecer los mecánicos en sus talleres a precios más bajos, 

aunque sin garantía y de baja calidad. Asimismo, algunos de estos mecánicos recurren a 

reparaciones alternativas, como la soldadura de piezas dañadas, esto con el fin de evitar la 

compra de nuevos productos y ahorrarse un dinero en ello. 

 
 

La amenaza de posibles productos sustitutos, en especial aquellos innovadores y de 

bajo coste, constituyen una fuerza que determina el atractivo de la industria, ya que 

pueden reemplazar a los productos y servicios, representando de esa manera una 

alternativa viable para satisfacer las mismas necesidades a menor precio. (Dávalos 

Segovia y Ramírez Granada, 2019, p. 11) 

 
 
Aunque en este caso, el mercado local ofrece soluciones improvisadas que, aunque pueden 

representar una alternativa en la economía para algunos clientes, presentan numerosos 

riesgos en términos de seguridad al volante y poca durabilidad. 



73 
 

Productos y servicios sustitutivos limitan el beneficio potencial de un sector al establecer 

un tope máximo en los precios que las empresas de ese sector pueden cargar 

provechosamente, y cuanto más atractivo y competitivo sea la relación calidad/precio 

de los productos sustitutivos. (Martinez Pedros y Milla Gutiérrez, 2012, p. 47) 

 
 
Para mitigar estos posibles productos sustitutos, Moto Repuestos Yara como se ha recopilado 

en el transcurso del trabajo debe enfocarse en la optimización de gestión del inventario, mejora 

en la facturación y por ende mejoras en el área contable, todo esto si se acogen a dicha 

propuesta de implementación de un sistema ERP. Esto permitirá reducir errores en el 

abastecimiento y mejorar la disponibilidad de productos clave de primera necesidad, evitando 

que los clientes recurran a opciones sustitutas por falta de existencias en la empresa. Como 

señala Uribe y Salazar Medina (2021), el despliegue de un sistema ERP, la documentación 

detallada de procesos, el seguimiento estricto del presupuesto y otras prácticas similares 

contribuyen a mitigar los riesgos más habituales en la gestión de la cadena de suministro. De 

esta manera, Moto Repuestos Yara no solo podrá garantizar un servicio más ágil y confiable 

para su clientela, sino también diferenciarse de la competencia del municipio mediante una 

gestión optimizada. 

 
 

2.3.2.5. Mefi (matriz evaluación factores internos). Esta matriz permite analizar de 

manera sistemática los factores internos que afectan el rendimiento y la competitividad de la 

empresa. Por esta razón, según GALLARDO HERNÁNDEZ (2012), es fundamental desarrollar 

la MEFI, ya que este instrumento permite resumir y evaluar los factores internos clave (las 

principales fortalezas y debilidades) basándose en las áreas funcionales de las empresas y la 

relación entre dichas áreas. 

 
 
Al examinar detenidamente las fortalezas y debilidades internas de Moto Repuestos Yara en 

áreas clave como clientes, competidores, proveedores y productos sustitutos, se identifican 

áreas de mejora y oportunidades para capitalizar. La MEFI proporcionará una visión integral 

de la empresa, lo que nos permitirá desarrollar estrategias efectivas para realizar la propuesta 

de implementación del sistema ERP. 
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Tabla 9. MEFI (matriz evaluación factores internos) 

 

Fuente: elaboración propia, basada en. (David, 2008). 

 
 
SANTOS (2023), resalta que, El resultado final de dicha matriz debe estar entre 1.0 y 4.0, por 

ende, con una media de 2,5. Una empresa con un puntaje por debajo del promedio tiene como 

significado una o muchas debilidades internas, mientras que una compañía con un puntaje 

superior a la media da como muestra una posición estable y fuerte. El resultado de 3,13 

obtenido en la Matriz de Evaluación de Factores Internos (MEFI) indica que Moto Repuestos 

Yara tiene una posición interna sólida y favorable. 

 
 
Esto significa que la empresa está bien posicionada internamente para enfrentar los retos del 

mercado por los cuales está enfrentando, ya que cuenta con recursos y capacidades 
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importantes que le permiten competir de forma eficiente en el mercado laboral. Las fortalezas 

como la buena relación con los clientes, la experiencia en el mercado, y la confianza en los 

productos está pesando significativamente en su desempeño. Sin embargo, el análisis también 

muestra debilidades importantes como la ausencia de un sistema de inventario eficiente y la 

poca sistematización en ventas, las cuales deben ser abordadas para mantener o incluso 

mejorar esta posición competitiva. 

 
 
En conclusión, la Matriz de Evaluación de Factores Internos (MEFI) ha proporcionado una 

visión detallada de las fortalezas y debilidades internas de Moto Repuestos Yara en su 

mercado objetivo de repuestos para motocicletas. Al analizar en profundidad aspectos como 

clientes, competidores, proveedores y productos sustitutos, hemos identificado áreas donde la 

empresa se destaca y otras donde puede mejorar. 

 
 

2.4. DIAGRAMA DE ISHIKAWA 

 

El siguiente diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de causa y efecto o 

diagrama de espina de pescado, analiza las principales problemáticas operativas 

anteriormente nombradas que está enfrentando Moto Repuestos Yara en la actualidad. Se 

identifican como causas principales, un inventario mal administrado, facturación manual 

ineficiente, falta de tecnología y un impacto financiero negativo.  

 
 
Estos problemas están generando efectos negativos en la empresa y con este diagrama se 

van a identificar cuáles son los efectos derivados de las causas. 

 
 

Hay que examinar minuciosamente cada proceso, diseño, compras y fabricación, para 

ver si los factores causales se han entendido claramente y si armonizan con las normas 

fijadas. Además, hay que revisar periódicamente los factores causales identificados en 

el diagrama de causa y efecto. (Kaoru Ishikawa, 1988, p. 82) 

 
 

Con esta herramienta, se busca visualizar los factores críticos que afectan el rendimiento del 

negocio y proponer estrategias de mejora. 
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Ilustración 14. Diagrama de Ishikawa de Moto Repuestos Yara 

  

Fuente: elaboración propia, basada en. (Ishikawa, 1988). 

 
 
Realizando un breve análisis del Diagrama de Ishikawa o espina de pescado, este nos permite 

identificar las principales causas que están afectando la eficiencia operativa y la rentabilidad 

de Moto Repuestos Yara. Los principales problemas que se tienen son, inventario mal 

administrado, una facturación manual ineficiente, la falta de tecnología y un impacto financiero 

negativo los cuales están generando efectos dañinos para el correcto funcionamiento de la 

organización, tales como, la reducción en la eficiencia operativa, la disminución en la confianza 

del cliente, dificultades para el crecimiento del negocio y el riesgo de sostenibilidad de la 

empresa. 

 
 
Para poder afrontar estas dificultades en Moto Repuestos Yara, es esencial que adapten esta 

propuesta de implementar un sistema ERP, es una solución tecnológica que va a ayudar en la 
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optimización del inventario y la facturación, los dos aspectos principales que hemos abarcado 

a lo largo de este trabajo. Cómo refuerza, Kaoru Ishikawa (1988) La calidad implica no solo 

identificar y corregir fallos, sino anticiparse y evitar que se produzcan. En este caso, es esencial 

dicho sistema ERP que ayude a mejorar los procesos internos de la empresa, ya que, esto 

permitirá fortalecer la competitividad, mejorar la calidad del servicio a los clientes y garantizar 

el crecimiento sostenible de Moto Repuestos Yara en el municipio de Caloto Cauca. 

 
 

2.5. DOFA 

 

La matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) hace posible el 

reconocimiento de los factores internos y externos que influencian a la empresa. 

 
 

Es una de las prácticas más utilizadas en el proceso de planeación estratégica… Se 

basa en cruzar las oportunidades y las amenazas externas para la intención estratégica 

de la organización, tomando en cuenta su misión, visión, valores y objetivos. Con las 

fortalezas (puntos fuertes) y las debilidades (puntos por mejorar) de esa organización, 

al lidiar con dichas amenazas y oportunidades. (Chiavenato, 2017, p. 138) 

 
 
A través de esta matriz quedan también de manifiesto las ventajas competitivas de Moto 

Repuestos Yara, así como los problemas en los que se encuentran relacionados con la 

digitalización y la optimización de sus procesos. 
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Ilustración 15. Análisis DOFA: debilidades y fortalezas de Moto Repuestos Yara 

 

Fuente: elaboración propia, basada en. (Talancón, 2006). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



79 
 

Ilustración 16. Análisis DOFA: amenazas y oportunidades de Moto Repuestos 

Yara  

 

Fuente: elaboración propia, basada en. (Talancón, 2006). 
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Tabla 10. Matrices DOFA y de Evaluación (MEFI/MEFE) 

 

 

Fuente: elaboración propia, basada en. (Talancón, 2006) y (David, 2008). 
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2.6. RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS 

 

A continuación, se presentan los resultados de la entrevista realizada al personal de la 

empresa Moto Repuestos Yara, se hace con el objetivo de conocer la opinión de los 

colaboradores sobre el ambiente laboral, su experiencia dentro de la empresa, y obtener su 

perspectiva sobre el proyecto de implementación de un sistema ERP para la empresa. Estos 

datos permiten identificar fortalezas internas que pueden facilitar procesos de mejora. 

 
 

Ilustración 17. Opinión sobre la experiencia laboral en Moto Repuestos Yara 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Ilustración 18. Percepción del ambiente laboral 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
Las dos gráficas de estas preguntas reflejan un mismo aspecto de la empresa, un equipo 

motivado y comprometido con Moto Repuestos Yara. Al agruparlas, vemos que no solo valoran 

positivamente su rol, sino que también reconocen un entorno de trabajo saludable para su 

bienestar, por consiguiente, este es un indicador positivo para la empresa, resalta una alta 

cohesión interna y disposición para el cambio por todos los colaboradores. 

 
 
El buen ambiente laboral en Moto Repuestos Yara es un atractivo clave para la propuesta de 

implementación del ERP, ya que un equipo laboral satisfecho podría facilitar la adopción de 

nuevas herramientas y procesos para la empresa. 
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Ilustración 19. Evaluación de atención al cliente y ventas 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 

Ilustración 20. Aspectos por mejorar en atención y ventas 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
Estas dos gráficas sobre el proceso actual de atención al cliente y ventas se complementan 

una con la otra, en la primera se puede dejar evidenciado que, en su mayoría, es decir el 50% 

los trabajadores de Moto Repuestos Yara consideran que dicho proceso es regular, mientras 
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que un 37,5% lo califica como eficiente y solo un 12,5% como muy eficiente. Esto se 

complementa con los datos de la segunda gráfica, donde el 75% de los encuestados reconoce 

que existen aspectos por mejorar en la organización, al menos en parte, dentro del proceso de 

atención, y el 25% afirma que hay muchos elementos por corregir. 

 
 
Estas dos gráficas van de la mano, ya que mientras una muestra una calificación 

predominantemente media-baja del servicio en la actualidad y la otra la refuerza por su 

percepción al señalar que hay necesidad de mejorar. Esta es una autocrítica constructiva por 

parte de los colaboradores de la empresa y un reconocimiento claro de que el proceso de 

atención al cliente y ventas necesita claramente ser optimizado, esto resulta clave para que la 

empresa opte por adaptar esta propuesta de implementación de un sistema ERP. 

 
 

Ilustración 21. Opinión sobre la gestión del inventario en la empresa 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Ilustración 22. Percepción sobre las consecuencias de la gestión del inventario 

 

 Fuente: elaboración propia. 

 
 
Estos resultados confirman que Moto Repuestos Yara presenta una gestión de inventarios con 

falencias evidentes, el 62,5% de los colaboradores calificaron como regular y el 25% como 

desorganizada. Esta percepción por parte de ellos refleja la ausencia de un sistema ERP 

confiable que permita controlar el stock de la organización, generando incertidumbre para sus 

trabajadores en los procesos de venta y reposición de productos. 

 
 
Además, en el segundo gráfico se identifican consecuencias realmente negativas para Moto 

Repuestos Yara asociadas a la mala gestión del negocio, como pocas existencias de productos 

clave (62,5%), exceso de mercancía con baja rotación (50%) y demoras en la atención al 

cliente (50%). Estos principales factores afectan con la rentabilidad de la empresa y la 

experiencia final del cliente. En ese contexto, la propuesta de implementación de un sistema 

ERP podría contribuir a controlar el inventario, mejorar la toma de decisiones y además reducir 

los errores humanos, haciendo que los procesos sean eficientes y sostenibles. 
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Ilustración 23. Percepción de dificultades en facturación y pedidos  

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 

Ilustración 24. Propuestas de mejora ante dificultades en facturación y pedidos 

 

 Fuente: elaboración propia. 

 
 
Los resultados de estas preguntas nos ayudan a entender que en su mayoría 7 de los 8 

trabajadores afirman que la organización cuenta con dificultades en su sistema actual de 

facturación y gestión de pedido. Esto demuestra una clara necesidad de mejora en los 
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procesos administrativos de Moto Repuestos Yara, ya que la mayoría del personal enfrenta 

barreras que pueden afectar en la eficiencia, rentabilidad y la atención al cliente. 

 
 
Ante estas dificultades, el 100% de los colaboradores considera que es necesario capacitar al 

grupo de trabajo en el uso de nuevas herramientas, con ello se resalta la importancia de 

fortalecer las competencias digitales del equipo. Asimismo, el 87,5% sugirió contar con un 

mejor software de gestión, lo que respalda la necesidad de proponer un sistema ERP que, de 

implementarse, ayudaría a centralizar y automatizar las operaciones. 

 
 

Ilustración 25. Opinión sobre sistema digital en inventario y facturación 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Ilustración 26. Sugerencias de mejora en la eficiencia 

 

 Fuente: elaboración propia. 

 
 
Los resultados de la encuesta aplicada al personal de Moto Repuestos Yara muestran una 

clara disposición y necesidad de contar con un sistema digital que genere una mejora real para 

gestionar el inventario y la facturación. El 100% de los colaboradores consideran que sería de 

gran ayuda para optimizar su trabajo diario, incrementar las ventas y desenvolverse mejor en 

el área de trabajo, lo que evidencia una alta aceptación hacia un posible cambio tecnológico. 

Este respaldo interno en la organización, sin duda alguna, es esencial para respaldar la 

propuesta de implementar un sistema ERP, ya que garantiza que el equipo de trabajo está 

interesado en nuevas herramientas que ayuden a realizar sus labores. 

 
 
Además, el 87,5% de los participantes sugiere el uso de herramientas digitales más avanzadas 

como la principal mejora para considerar en su área de trabajo, seguido por la capacitación del 

personal (62,5%) y una mejor organización del inventario (50%). Estos datos refuerzan la 

pertinencia de la propuesta planteada en este trabajo, un sistema ERP que ayude a 

automatizar procesos como el de inventarios y facturación, sino también venga acompañado 

de formación para el equipo. Estas respuestas respaldan que la propuesta de un sistema ERP 

constituye una alternativa viable a las necesidades actuales que tiene Moto Repuestos Yara. 
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Ilustración 27. Percepción de los trabajadores sobre la relación con los clientes 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 

Ilustración 28. Inquietudes de los clientes según trabajadores 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
En estas dos preguntas, los trabajadores perciben la relación que se tiene con los clientes y 

estos consideran una relación sólida, pues el 37,5% la califica como “muy buena” y el 62,5% 

como “buena”. Sin embargo, al indagar nuevamente su percepción de las principales 
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inquietudes de los clientes, el 62,5% señala problemas de disponibilidad de productos y el 

37,5% menciona retrasos en los tiempos de entrega; esto indica nuevamente que los 

inventarios y la facturación son los principales problemas que tiene la empresa. 

 
 
Estos hallazgos subrayan la urgencia de reforzar estos 2 campos en la empresa, la gestión de 

inventarios y la facturación. En este sentido, la propuesta de implementación de un sistema 

ERP podría ofrecer visibilidad en tiempo real del stock, lo que ayudará a evitar 

desabastecimientos en el local y bodega. Así, no solo se mantendrá la buena relación y servicio 

para los clientes, sino que se traducirá en mayor fidelidad de su parte y eficiencia operativa de 

Moto Repuestos Yara. 

 
 

Ilustración 29. Impacto de la competencia según trabajadores 

Fuente: elaboración propia. 
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Ilustración 30. Diferenciación frente a la competencia según trabajadores 

 

 Fuente: elaboración propia. 

 
 
El equipo ha notado que la competencia ha influido en el desempeño de Moto Repuestos Yara, 

aunque de manera moderada. Un 62,5% considera que el impacto ha sido leve, y el 37,5% 

opina que ha sido casi insignificante. Esta visión sugiere que, a pesar de la presión externa, la 

empresa aún tiene fortalezas internas que puede aprovechar para seguir siendo competitiva. 

En este contexto, todos los encuestados (100%) coinciden en que la clave para diferenciarse 

sería "implementar tecnología para agilizar procesos". Además, un 62,5% sugiere ampliar la 

variedad de productos, un 50% propone mejorar los precios y un 37,5% plantea la necesidad 

de optimizar el servicio al cliente. Estas respuestas refuerzan la pertinencia de la propuesta de 

implementación de un sistema ERP, que, de llevarse a cabo, podría no solo podría automatizar 

y mejorar los flujos de inventario y facturación, sino que también permitiría gestionar productos, 

controlar precios y ofrecer un mejor servicio al cliente. Todo esto está en línea con las 

expectativas del equipo y ayudaría a fortalecer la posición de la empresa frente a sus 

competidores. 

 
 
El siguiente diagrama de flujo nos muestra de forma visual las principales conclusiones 

extraídas de la entrevista al personal de Moto Repuestos Yara. A partir de la percepción de los 

colaboradores sobre la disposición al cambio, la motivación interna, la adaptación a la 

necesidad de mejorar la atención al cliente y los métodos de sensibilización, el diagrama 
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recorre dos caminos importantes (el “Sí” y el “No”). En cada camino, el diagrama da cuenta de 

las variables críticas (cohesión interna, resistencia al cambio, capacitación) para establecer los 

pasos que se recomienda seguir, en caso de implementarse, la propuesta de un sistema ERP 

y minimizar las posibilidades de rechazo. 

 
 

Ilustración 31. Diagrama de flujo de procesos según entrevistas al personal 

 

Fuente: elaboración propia, basada en. (Joublanc, 1994). 

 
 
Este diagrama pone de manifiesto que una posible adopción de un sistema ERP en Moto 

Repuestos Yara dependerá del nivel de implicación en el que se encuentre el equipo y una 

previa estrategia de sensibilización. Con un alto grado de motivación y cohesión interna, la 

transición a procesos automatizados podría ser más sencillo, rápido y muy eficaz para la 

reducción de errores. Por el contrario, si se basa en la resistencia al cambio se tiene que 

fomentar la formación del equipo y eventos de sensibilización que hagan resaltar las bondades 

tangibles del ERP. 

 

 



93 
 

En última instancia, la implementación de un sistema no sólo era una cuestión de tecnología o 

técnicas de mejora, sino un proyecto de gestión de cambios; La combinación de un sólido plan 

de formación junto con un sólido programa de comunicación asegurará la correcta 

implementación del ERP, optimizará el control de inventarios, potenciará la mejora de la 

atención al cliente y hará de Moto Repuestos Yara una organización más rápida y competitiva. 

 
 

2.7. RESULTADO DE LA ENCUESTA A CLIENTES 

 

Se presenta a continuación, los resultados arrojados por la encuesta dirigida a los clientes de 

la empresa Moto Repuestos Yara, se hace con el objetivo de conocer la opinión basada en las 

experiencias de los clientes sobre el proceso de compra, búsqueda de productos, atención 

recibida por parte de los colaboradores en Moto Repuestos Yara y buscar su opinión sobre la 

posible implementación de un sistema ERP para el establecimiento. Estos datos permiten 

identificar oportunidades que pueden facilitar procesos de mejora. 

 
 

Ilustración 32. Género de los clientes encuestados 

 

 Fuente: elaboración propia. 

 
 
La encuesta muestra una predominancia del género masculino entre los encuestados. Esto es 

coherente con el perfil del sector de motocicletas, que históricamente ha sido mayoritariamente 
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masculino, ya sea como propietarios, mecánicos o trabajadores de mensajería. La 

participación femenina es notablemente menor, aunque su presencia puede ir en aumento con 

la inclusión laboral en estos campos. 

 
 
La comunicación de la empresa podría estar orientada principalmente hacia el público 

masculino, pero se recomienda explorar estrategias de marketing inclusivo para atraer a 

mujeres que estén incursionando en el sector o que tengan necesidades similares. 

 
 

Ilustración 33. Frecuencia de compra de repuestos en Moto Repuestos Yara 

 

 Fuente: elaboración propia. 

 
 
Una parte significativa de los encuestados (50,7%) compra repuestos frecuentemente 

(mensualmente), mientras que otra parte (36,8%) lo hace ocasionalmente (cada 2-3 meses). 

Esto revela que el negocio cuenta con una base de clientes recurrentes y no depende 

exclusivamente de ventas esporádicas. 

 
 
Es una señal positiva para la sostenibilidad de la empresa Moto Repuestos Yara. Se sugiere 

implementar estrategias de fidelización como descuentos por compras frecuentes, programas 

de puntos, o seguimiento personalizado para los clientes recurrentes. 
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Ilustración 34. Tipo de cliente encuestado 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
Los propietarios de motocicletas pertenecen a la mayoría con un porcentaje del (77%), 

seguidos por mecánicos (11,1%), los domiciliarios o mensajeros con un (11,8%). Esto indica 

que el negocio atiende tanto al cliente final como a clientes profesionales, lo que diversifica su 

mercado. 

 
 
Se pueden diseñar promociones específicas para cada segmento: kits de mantenimiento para 

propietarios, precios por volumen para mecánicos y talleres, y convenios o alianzas con 

empresas de mensajería del municipio. 
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Ilustración 35. Disponibilidad de repuestos en Moto Repuestos Yara (clientes) 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
La gran parte de los encuestados (50,7%) y (30,9%) consideran que los repuestos están 

“siempre” o “casi siempre” disponibles, lo cual es una fortaleza clave. Sin embargo, también 

se debe observar el porcentaje (16,9%) que indica disponibilidad “algunas veces”, lo que 

representa oportunidades de mejora. 

 
 
Se recomienda analizar los productos que tienen rotación baja o alta demanda y ajustar el 

inventario para minimizar los quiebres de stock. Esto también podría apoyarse con un sistema 

de inventario automatizado. 
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Ilustración 36. Acciones de los clientes si no encuentran un repuesto

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
Muchos clientes buscan el repuesto en otros establecimientos (41,9%) o consultan si lo pueden 

pedir (33,8%). Otros esperan a que lo traigan (22,8%), dependiendo de la urgencia. Esto refleja 

flexibilidad del consumidor, pero también riesgos de pérdida de venta si no se actúa rápido. 

 
 
De acuerdo con los resultados la empresa debe reforzar su capacidad de respuesta ante 

productos agotados. Implementando un servicio de pedidos bajo demanda eficiente y 

comunicación oportuna puede reducir la fuga de clientes hacia la competencia. 
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Ilustración 37. Variedad de productos según clientes  

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
Los clientes califican positivamente la variedad, con respuestas dominadas por “buena” 

(46,3%) y “excelente” (42,6%). Esto sugiere que se cumple la expectativa en cuanto a surtido. 

Aunque es un punto fuerte, se debe continuar monitoreando la demanda para mantener esta 

percepción. Introducir nuevos productos o referencias exclusivas puede reforzar esta ventaja 

competitiva. 
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Ilustración 38. Duración de compra según clientes 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
La mayoría de los clientes (52,9%) realiza su compra en menos de 10 minutos, y muchos 

(19,1%) incluso en menos de 5. Esto sugiere un proceso ágil y eficiente, lo cual es altamente 

valorado por quienes trabajan en el sector (técnicos, domiciliarios, etc.). 

 
 
Es importante mantener o incluso mejorar la eficiencia del proceso de atención. Se podría 

incluir señalización clara, vitrinas organizadas y atención prioritaria para ciertos tipos de 

clientes (por ejemplo, domiciliarios en horas pico). 
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Ilustración 39. Rapidez en la facturación según clientes 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
Las calificaciones se concentran en “muy rápida” (23,5%) y “aceptable” (47,8%). Sin embargo, 

la presencia de “lenta” (21,3%) y “muy lenta” (7,4%) indica que hay momentos de congestión 

o demoras. 

 
 
Se puede evaluar el flujo de trabajo en la caja para reducir tiempos. La implementación de 

herramientas de automatización, como el uso de facturación digital o incluso atención móvil 

con datáfonos pueden mejorar la percepción del servicio al cliente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



101 
 

Ilustración 40. Experiencia de clientes con errores en facturación 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
La mayoría (52,2%) no ha experimentado errores, aunque algunos sí los han vivido (14,7%) y 

por otra parte pocas veces (33,1%). Esto sugiere que el sistema actual funciona, pero no está 

exento de fallos. 

 
 
El correcto entrenamiento al personal y la realización continua de auditorías regulares en la 

facturación ayudará a minimizar errores en caso de aceptarse la propuesta de implementación 

del sistema. Asimismo, la posible incorporación de la implementación de códigos de barras y 

sistema ERP puede reducir el margen de error humano. 
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Ilustración 41. Experiencia de compra según clientes 

 

 Fuente: elaboración propia. 

 
 
La mayoría de los clientes califica su experiencia con 4 (55 / 40,4%) o 5 (51 / 37,5%), lo que 

refleja una satisfacción general alta. Hay pocos valores bajos, lo que indica que los casos de 

insatisfacción son excepcionales. 

 
 
El negocio debe mantener su nivel de servicio, pero también investigar los casos que recibieron 

calificaciones menores. Un buzón de sugerencias o encuestas más detalladas podrían ofrecer 

información valiosa para mejorar. 
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Ilustración 42. Mejoras sugeridas por los clientes  

 

 Fuente: elaboración propia. 

 
 
Los resultados de esta pregunta reflejan una percepción clara y mayoritaria de los clientes: un 

77% considera que implementar un sistema más ágil para la facturación y la disponibilidad de 

productos sería una mejora significativa. Este resultado pone de manifiesto una necesidad en 

el servicio que actualmente presta Moto Repuestos Yara, lo cual puede estar directamente 

relacionado con experiencias negativas pasadas en cuanto a demoras, confusión o falta de 

inventario actualizado. 

 
 
Por otro lado, el 16,3% de los encuestados considera que no es necesario, lo cual podría 

interpretarse como que una parte de los clientes está satisfecha con el sistema actual o no 

percibe la problemática. Sin embargo, este porcentaje minoritario no desvirtúa la tendencia 

general. 

 
 
El 6,7% restante que seleccionó la opción “No sé” puede reflejar una falta de información o 

experiencia directa con la empresa o con los procesos de facturación e inventario. Este grupo 

es reducido, pero importante a la hora de entender que también es necesario mejorar la 

comunicación con el cliente sobre los procesos internos. 
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La amplia mayoría de los clientes expresa el deseo de que se implementen mejoras 

tecnológicas o de procesos en los sistemas de facturación e inventario. Este resultado valida 

la hipótesis inicial del trabajo de grado, al mostrar  que existe una necesidad real de 

optimización en la gestión interna para mejorar la experiencia del cliente. En este sentido, 

cualquier propuesta orientada a fortalecer estos aspectos no solo es bien recibida, sino 

valorada como un cambio positivo para Moto Repuestos Yara. 

 
 

Ilustración 43. Análisis de preferencia de clientes 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
Esta pregunta complementa directamente la anterior, pero permite a los encuestados señalar 

de forma más específica las áreas que consideran prioritarias para una mejora. Los resultados 

son coherentes y fortalecen los hallazgos previos: el aspecto más mencionado como prioritario 

es la necesidad de una facturación más ágil, con un 53,8% de las respuestas. Esto refuerza la 

idea de que la velocidad y eficiencia en el proceso de pago es un punto crítico en la experiencia 

del cliente. En segundo lugar, con un 44,6%, aparece la mayor disponibilidad de productos, lo 

cual indica que los clientes han experimentado problemas con productos agotados o no 

disponibles. El tercer aspecto más mencionado (34,6%) es la necesidad de contar con 

información clara sobre productos. 
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Los hallazgos respaldan la justificación del estudio y aportan datos concretos que permiten 

priorizar acciones dentro de Moto Repuestos Yara. Se confirma que las mayores 

oportunidades de mejora están en los procesos internos y no necesariamente en la estructura 

física o en los precios. 

 
 

Ilustración 44. Diagrama de flujo basado en encuestas a clientes 

 

Fuente: elaboración propia, basada en. (Joublanc, 1994). 
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3. BENEFICIO OPERATIVO Y ESTRATÉGICO DE IMPLEMENTAR UN SISTEMA ERP  

 

3.1. INDICADORES DE DESEMPEÑO PREVIOS A LA IMPLEMENTACIÓN DE UN 

SISTEMA ERP 

 

Actualmente, Moto Repuestos Yara ejecuta la mayor parte de sus procesos de una manera 

antigua y no integrada, lo que genera demoras, errores y costos adicionales, que afectan tanto 

la eficiencia interna como la satisfacción del cliente. La ausencia de un sistema centralizado 

hace más difícil rastrear la información, ya que cada área maneja registros separados, lo que 

a su vez retrasa la toma de decisiones estratégicas. 

 
 
Para evaluar el impacto potencial de un sistema ERP en la organización, se propone la 

definición de indicadores clave que describen el desempeño actual antes de una posible 

adopción. Dichos indicadores permiten establecer un punto de comparación frente a 

escenarios futuros y permitirían evidenciar los principales cuellos de botella. Entre los aspectos 

observados se destacan los relacionados con el manejo de inventario, la gestión de 

proveedores, el control de ventas, la atención al cliente y la administración financiera. 

 
 
Los datos se recopilaron de manera cuantitativa y cualitativa, a través de observaciones 

directas en la operación diaria, revisión de registros administrativos y encuestas de percepción 

aplicadas a clientes frecuentes. Los resultados muestran que la empresa experimenta pérdida 

de tiempo en el proceso de facturación, incongruencias en el control de inventario, demoras 

en la entrega de repuestos y dificultades en la consolidación de reportes contables. 

 
 
Este diagnóstico inicial evidencia la necesidad de una herramienta tecnológica que permita 

centralizar, automatizar y estandarizar los procesos. Así, los indicadores de desempeño 

previos no solo reflejan la situación actual de Moto Repuestos Yara, sino que sirven como línea 

base para proyectar los beneficios operativos y estratégicos que podría generar la futura 

implementación de un sistema ERP. 
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Los datos se presentan tanto cuantitativa como cualitativamente, a partir de observaciones 

directas, registros administrativos y encuestas a clientes.  

 
 

Tabla 11. Tabla de indicadores (pre-ERP)  

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 

3.2. PROCESOS CLAVE A OPTIMIZAR CON UN SISTEMA ERP 

 

La introducción de un sistema ERP en Moto Repuestos Yara representa una gran oportunidad 

para modificar el modo en que se gestionan y administran los procesos internos. Para la 

empresa muchos de los procesos que se llevan a cabo se encuentran muy manuales y poco 

integrados provocando duplicidad de esfuerzos falta de control y además retrasos en la 

atención a clientes y proveedores. Se espera que con la introducción de esta herramienta 

tecnológica los procesos no solo se simplifiquen, sino que también se convierten en más fiables 

y contemporáneos. En este sentido, los procesos que mejor se pueden perfeccionar son 

aquellos que pertenecen a áreas clave como la recepción y control del inventario, dónde Moto 

Repuestos Yara contaría con funcionalidades del software que proporciona registros 

automatizados que actualizarán las entradas y salidas en tiempo real, esto hace que las tareas 
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rutinarias de control del inventario soportan claramente mejor el riesgo de los errores de 

faltante o el exceso de stock. 

 
 
Para tener en cuenta otro aspecto importante sobre la propuesta de implementación de la 

facturación electrónica, que, podría contribuir a la emisión de documentación y reduciría la 

probabilidad de que se den errores humanos en el ingreso de los datos, siendo al mismo tiempo 

una herramienta que garantizaría el cumplimiento de las normativas tributarias vigentes. 

 
 
Añadiendo a lo anterior, la capacidad que tendría el ERP de emitir reportes financieros y 

logísticos, pero en este caso en forma relativamente inmediata y también confiable, de tal 

manera éste iría en la misma línea de contribuir con la planificación de recursos y el control de 

los gastos. 

 
 
De igual forma, al aceptar la propuesta de implementar el módulo del CRM, Moto Repuestos 

Yara podría desarrollar e ir reforzando poco a poco su relación con los clientes, haciendo un 

seguimiento postventa, gestionando los reclamos y fidelizando a sus mismos clientes.  

 
 
Para estimar el impacto esperado, se realizó una proyección comparativa entre la situación 

actual y los resultados potenciales tras la propuesta de implementación del sistema ERP. 

 
 

Tabla 12. Tabla de indicadores (pos-ERP) 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla 13. Análisis comparativo: erp vs. la situación de la empresa 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 

3.3. BENEFICIOS ESTRATÉGICOS ESPERADOS 

 

La posible implementación de un sistema ERP no debe considerarse solo como una 

herramienta organizativa, sino como una alternativa estratégica podría impactar claramente a 

la competitividad y sostenibilidad de la organización. La integración de la información en línea 

y la centralización de los procesos incrementarían significativamente las posibilidades de Moto 

Repuesto Yara frente a las condiciones cambiantes del mercado y satisfacer las necesidades 

en curso y ejecutar mejores reacciones. 
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Adicionalmente, el sistema tendría un efecto directo en la satisfacción del cliente, ya que, al 

unir la información y los procesos en tiempo real, se destacaría por una atención más ágil, 

coherente y personalizada. Esto permitiría que los clientes noten el cambio y como resultado 

obtengan un servicio más confiable, reduciendo tiempos de espera en la atención y mejorando 

la experiencia en el proceso de compra a nivel general. Como expectativa se tiene que, los 

niveles de satisfacción del cliente incremente al menos un 20% a 25%, fortaleciendo la 

confianza y lealtad hacia Moto Repuesto Yara, esto gracias a la optimización de los procesos 

y la comunicación con los usuarios. 

 
 
En el contexto de los beneficios más evidentes está la optimización de la toma de decisiones, 

ya que la información estaría disponible en modo inmediato y fiable disminuyendo la 

dependencia respecto a reportes administrativos cuya fiabilidad se pone en entredicho por 

incompletos y obsoletos, lo que incrementaría la capacidad de respuesta ante cambios de 

demanda. 

 
 
La capacidad de respuesta eficiente hará que Moto Repuestos Yara se anticipe a las 

necesidades del cliente y brindar diferentes alternativas para dar soluciones oportunas, lo que 

aumentaría de manera positiva la percepción del servicio y contribuirá a mantener una mejor 

relación con el cliente. 

 
 
Este impacto también podría contribuir a reforzar la competitividad mediante la mejora de la 

efectividad operativa que se traduce en mejores tiempos de atención, una reducción de costos 

y un servicio más fiable, siendo estos factores un indicador directo de la percepción del cliente 

y del posicionamiento de la empresa dentro del sector. 

 
 

3.4. RESULTADOS ESPERADOS 

 

Los resultados esperados tras la aplicación de un sistema ERP constituirán la evidencia más 

directa de la valía que podría sostener esta herramienta en beneficio de la operación de la 

identidad de Moto Repuestos Yara. Dichos resultados están estrechamente relacionados con 
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los indicadores que se establecieron en torno a la etapa inicial, lo que permite cuantificar de 

una forma objetiva el avance del proyecto y mantener el seguimiento de los resultados 

obtenidos. 

 
 
En primer lugar, se proyecta una reducción de los tiempos de respuesta en las etapas 

administrativas y operativas, sobre todo en lo que respecta a facturación y atención al cliente, 

lo que podría impactar directamente en el usuario final. En segundo lugar, se plantea la 

disminución de errores manuales en inventarios y facturación, lo que fortalecería la 

autenticidad de la información generada, permitiría la disminución de reprocesos y, en 

consecuencia, apoyaría el cauce de soporte de la eficiencia. 

 
 
Como resultado adicional, se estima una evolución significativa en la satisfacción del cliente, 

esperando que se logre un 25% como meta inicial, respecto a los niveles actuales. 

Dependiendo de la mejora en los tiempos de atención, la reducción de errores y la confiabilidad 

de la información.  

 
 
Un resultado adicional proyectado es la mejora en la satisfacción del cliente, que podría 

alcanzar un nivel igual o superior al 90% en encuestas de percepción, debido a la mejora en 

el tiempo de atención, la mejor organización de la posventa y la posibilidad de una mejor 

respuesta en las consultas. Este indicador de satisfacción se establecerá como uno de los 

principales beneficios estratégicos del sistema ERP, mejorando la credibilidad de la empresa 

y su reconocimiento dentro del mercado.  

 
 
Asimismo, se plantea la reducción de costos que suele pasar por desapercibida, como son los 

atascos en las fases de operaciones o pérdidas por ajustes en inventarios cumpla con la 

reducción adecuada en cantidades vendidas, que suelen afectar negativamente la rentabilidad 

sin ser visibles en la contabilidad. Finalmente, la disponibilidad de reportes en tiempo real 

podría permitir a Moto Repuestos Yara tomar decisiones rápidas e informadas, fortaleciendo 

así las capacidades de planeación estratégica. 
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Finalmente, tener un sistema ERP en Moto Repuestos Yara representaría no solo un avance 

en términos de modernización tecnológica, sino que también podría convertirse en un pilar de 

crecimiento y sostenibilidad a largo plazo. Moto Repuestos Yara no solo proyectará un avance 

en la mejora de sus operaciones, sino que también podría consolidar su posición en el mercado 

de productos de recambio de motocicletas, atendiendo a las exigencias de un mercado cada 

vez más competitivo. 

 
 
De esta manera, el bienestar del cliente frente al servicio recibido se convertirá en un eje central 

del fortalecimiento organizacional, ayudando a la fidelización, la retención y la recomendación 

positiva de la marca, lo que impulsará el crecimiento sostenido de la empresa.  
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4. PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN 

 

4.1. FASE 1: DEFINICIÓN DEL ALCANCE Y OBJETIVOS 

 

Para asegurar la implementación correcta del sistema ERP en Moto Repuestos Yara, fue 

preciso desarrollar un análisis de necesidades operativas más relevantes para la organización. 

En función de dicho diagnóstico, fueron formulados los objetivos estratégicos del ERP, cada 

uno de ellos asociado a una justificación, al área concreta de la empresa que se beneficiará, y 

el módulo del sistema que dará cuenta de la necesidad. 

 
 
La tabla siguiente pone de manifiesto esta alineación de los problemas existentes, así como 

las metas a mejorar y las soluciones tecnológicas a aplicar: 

 
 

Tabla 14. Alineación del ERP con objetivos y módulos 

 
 Fuente: elaboración propia. 
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La definición precisa de los objetivos del ERP y la justificación desde un punto de vista 

operativo tienen como resultado que la implementación de la solución se enfoque en las 

necesidades verdaderas de Moto Repuestos Yara. De la misma forma, el hecho de vincular 

cada objetivo con áreas específicas y módulos tecnológicos de la solución permite construir 

una solución coherente, de manera estratégica y orientada a resultados. Y esta base será la 

que sustente el desarrollo de un plan de acción con cierto orden y, por lo tanto, el paso hacia 

el proveedor, la estimación de presupuesto y la programación del proyecto. 

 
 
En la siguiente etapa se plantea la estrategia de implementación, con un cronograma y la 

propuesta de inversión, para garantizar el lanzamiento efectivo y luego la capacidad de 

ejecutar la solución ERP en el centro de trabajo. 

 
 

4.2. FASE 2: PLAN DE IMPLEMENTACIÓN Y PRESUPUESTO 

 

Con el objetivo de facilitar una implementación clara, ordenada y eficaz del sistema ERP en 

Moto Repuestos Yara, se diseña un cronograma en fases que incluye todas las actividades 

que transitan desde el análisis previo hasta el soporte posterior al lanzamiento. La 

planificación, de la que se incluye un diagrama de Gantt, facilitará tener una fácil 

representación de la secuencia de actividades, duración y tareas y fases que se superponen 

unas con otras, facilitando seguir la evolución del desarrollo del proyecto. 

 
 
HONORES CORREA (2017), afirma que, el diagrama de Gantt resulta útil para concretar una 

mejora en la gestión del tiempo de las actividades a realizar. Su implementación permite, así, 

la gestión de la organización de las acciones, concreta la secuencia en la que se realizarán 

esas acciones y estima la duración a través de desplazamiento, clasificación de objeto. Lo que 

se persigue es supervisar lo que se orienta durante la realización de la operación de una obra 

al hacer uso de este diagrama que a su vez permite presentar la existencia de una estructura 

de distribución de las duraciones de cada aspecto. 
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4.2.1. Estrategia de implementación 

 

El hecho de organizar tareas con instrumentos, con una herramienta de planificación como la 

de Gantt; brinda un gran beneficio a la organización y ejecución del proyecto; puesto que 

previene la pérdida de recursos temporales, que es el factor principal que se desarrolla en este 

proceso (HONORES CORREA, 2017). 

 
 
A fin de garantizar que el sistema ERP sea implementado con una estructura organizada y 

exitosa al menos en Moto Repuestos Yara, han sido determinadas dieciséis actividades clave 

que van desde el análisis inicial hasta el soporte una vez ha sido puesto en producción. 

Cualquiera de ellas cumple una función clave en el proyecto que por así decir contribuye a 

reducir los riesgos, optimizar los recursos y garantizar que el nuevo sistema se adecue a las 

necesidades de la empresa. 

 
 
A continuación, vemos una breve descripción de cada una de las actividades contempladas en 

el cronograma quienes sirven para aclarar el alcance y subrayar la relevancia precisamente 

dentro del proceso de implementación: 

 
 

I. Análisis de necesidades y requerimientos: esta primera etapa requiere de un 

examen a fondo de los procesos y objetivos del negocio para determinar qué 

funcionalidades debe satisfacer el sistema ERP que se propone implementar. 

 
 

II. Investigación y evaluación de proveedores: comparación de las diferentes 

alternativas que hay en el mercado, teniendo en cuenta el coste, experiencia, 

soporte técnico y adaptación a Moto Repuestos Yara. 

 
 

III. Selección del proveedor ERP: elección del proveedor más apropiado en 

función de los requisitos técnicos, funcionales y financieros. 
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IV. Compra de equipos e instalación: en esta fase se obtienen los recursos 

tecnológicos precisos para garantizar que el sistema de información ERP 

funcione correctamente. Una vez acabada la compra, se inicia la fase de 

instalación física de los equipos 

 
 

V. Diagnóstico de procesos actuales: documentación de cómo son los procesos 

actuales para asegurar una mejoría o posibles cambios a futuro. 

 
 

VI. Diseño de los procesos futuros: definición de cómo serán efectuados los 

procesos cuando el sistema ERP esté en funcionamiento. 

 
 

VII. Instalación del sistema ERP: instalación y configuración iniciales del software 

para que el mismo satisfaga las especificidades de Moto Repuestos Yara. 

 
 

VIII. Parametrización personalizada: ajustes de los diferentes campos, reportes y 

procesos para que el sistema erp se adecue a las necesidades que tiene la 

empresa. 

 
 

IX. Inventario inicial y migración de datos: realización del conteo físico completo 

de todos los productos que hay en Moto Repuestos Yara, a puerta cerrada, y 

terminar de hacer la transferencia de la información al nuevo sistema ERP. 

 
 

X. Pruebas funcionales del sistema: verificación de que cada módulo y proceso 

del sistema estén funcionando correctamente. 

 
 

XI. Pruebas de integración: comprobación de la interacción entre módulos y 

sistemas externos. 

 
 

XII. Capacitación a usuarios clave: formación a personal especializado en todos 

los campos del sistema y estos actuarán como referencia interna del uso ERP. 
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XIII. Capacitación general al personal: formación en los campos del sistema que 

requiere cada puesto de la organización y así asegurar un buen uso del ERP. 

 
 

XIV. Preparación para la puesta en marcha: validación definitiva, ajuste de datos, 

comunicación interna del cambio en el proceso. 

 
 

XV. Puesta en marcha (go-live): activación oficial del sistema ERP dentro de la 

organización. 

 
 

XVI. Soporte post-implementación: acompañamiento técnico y operativo tras la 

puesta en marcha para la resolución de posibles incidencias. 

 
 

Ilustración 45. Cronograma de implementación del ERP 

 

Fuente: elaboración propia, basada en. (Garriga, 2014). 
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El plan de implementación del sistema de gestión integrada (ERP) en Moto Repuestos Yara 

constituye una planificación estructurada que va desde el diagnóstico inicial hasta el soporte 

posterior a la puesta en producción, donde la tabla de los objetivos, así como el cronograma 

en forma de diagrama de Gantt permiten visualizar adecuadamente las actividades, sus 

secuencias y duración, lo que implica una ejecución programada y correcta. 

 
 
Con esta hoja de ruta, la organización no sólo optimizará su facturación y el manejo de 

inventarios, sino que además irá integrando sus áreas clave, generando menores errores, 

facilitando la toma de decisiones, así como aumentando la productividad. La adecuada 

ejecución del cronograma permitirá lograr una transformación digital sostenible que generará 

beneficios a largo plazo para la operación, así como el servicio al cliente. 

 
 

4.2.2. Presupuesto estimado 

 

Todo proyecto de implementación de un sistema ERP requiere de una planeación financiera, 

y, por tanto, también del presupuesto económico que permita su financiación. El presupuesto 

no sólo es reflejo de los costes directos asociados a la adquisición del software y a los servicios 

del proveedor, sino que también es reflejo de los gastos relacionados con la capacitación de 

los usuarios, la adecuación de procesos, el levantamiento de inventario y el soporte técnico 

posterior. 

 
 
Un presupuesto bien planteado permite, en este sentido, obtener todo tipo de información 

clara, evita desviaciones del presupuesto y permite que el proyecto avanzado se ajuste a los 

márgenes presupuestarios establecidos. A continuación, se muestra un estimado de los costes 

propios de cada una de las actividades que conforman el cronograma de ejecución para la 

implementación del sistema en la empresa Moto Repuestos Yara. 
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Tabla 15. Presupuesto para la Implementación del Sistema ERP parte 1 

 
 Fuente: elaboración propia. 

 
 

Tabla 16. Presupuesto para la Implementación del Sistema ERP parte 2 

  
Fuente: elaboración propia. 
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Con el objetivo de sustentar los costos estimados de la compra de equipos más la instalación 

del sistema ERP, se incluye la cotización No. 147 entregada por Comercio Tecnológico a 

nombre de Duver Ramiro Bolaños Urbano (NIT 1085661685-3), cuya fecha es 05 de noviembre 

de 2025. 

 
 
La cotización presenta la adquisición de equipos y periféricos necesarios para la 

implementación del sistema, como computadores todo en uno HP, cajones monederos 

digitales, lectores de código de barras, impresoras térmicas, impresoras de etiquetas industrial 

y consumibles, con un valor de $5.500.000. 

 
 

Ilustración 46. Cotización de los productos tecnológicos  

 
Fuente: (Comercio Tecnológico, 2025). 
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El valor estimado para la toma de decisiones en la implementación del ERP en Moto Repuestos 

Yara es de $16.900.000 COP, compuesto por actividades que incluyen desde la fase del 

análisis inicial hasta la fase del soporte tras la implementación. Dicho monto hace referencia 

al valor que se necesita desembolsar para que el sistema se adapte al máximo al desarrollo 

de la empresa, aportando en el control de la facturación, en el manejo de los inventarios y en 

la mejora de los procesos. 

 
 
El valor de esta inversión en el proyecto no es solo el hecho de una decisión tecnológica, sino 

estratégica, ya que se busca optimizar los recursos, facilitar la toma de decisiones y reforzar 

la competitividad del negocio en el mercado de los repuestos para motocicletas que contiene 

el público objetivo de Moto Repuestos Yara. 

 
 

4.3. FASE 3: CAPACITACIÓN Y GESTIÓN DEL CAMBIO 

  

La ejecución del ERP en Moto Repuestos Yara exige la capacitación al personal para el 

cambio. Muscatello y Chen, (2008) afirman que, la capacitación permite que los usuarios 

finales puedan tener una interpretación correcta de la utilización del ERP, y la nula capacitación 

puede acarrear una mala interpretación de dichos usuarios y, finalmente, conducir al fracaso. 

Además, una comunicación continua es crucial en todo, el personal debe saber las pautas de 

la puesta en marcha, las modificaciones planeadas y cómo estas van a afectar su actividad 

cotidiana. Así mismo, dicho personal debe ser escuchado y tener la posibilidad de expresar 

sus opiniones durante la transición. A continuación, se describe el plan de talleres de formación 

por módulo y las estrategias de gestión del cambio adaptadas al contexto de la empresa. 

 
 

4.3.1. Talleres de capacitación del ERP 

 

Se presentan unos talleres prácticos impartidos por el proveedor de ERP que están orientados 

a los procesos clave de la empresa. Los talleres van por cada área funcional, siguiendo la 

recomendación de, Haro et al., (2023), es muy importante que la formación sea práctica y que 

mediante el software ERP los usuarios puedan trabajar en un contexto simulado, pues eso les 

ayudará a conocer el software y a obtener la confianza necesaria para utilizarlo de la manera 
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deseada. El plan combina sesiones presenciales y sesiones virtuales con unos objetivos muy 

bien concretados para cada rol. Se acompaña a continuación una tabla con los principales 

talleres propuestos: 

 
 

Tabla 17. Talleres de capacitación para el ERP 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
El proceso de capacitación general al personal es parte del plan del proveedor, el cual brinda 

estos talleres a la empresa que los requiera en el marco de la implementación del ERP. El 

valor establecido de $80.000, en el punto de “capacitación general del personal” no 

corresponde a los talleres, sino que, por el contrario, es un gasto adicional como material de 

soporte (folletos o guías rápidas) que permita a los trabajadores el aprendizaje y el adecuado 

uso del sistema. 

 
 
La organización y programación de los talleres responde a las necesidades que posee Moto 

Repuestos Yara y está organizada por roles funcionales que permiten maximizar la efectividad 

del aprendizaje. Al hacer énfasis en la preparación de ciertas actividades (inventario, ventas, 

compras, contabilidad) y al alternar prácticas presenciales con recursos de soporte online, se 

logra que cada persona alcance las competencias necesarias para poder realizar 
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correctamente su actividad con el nuevo sistema. Este enfoque por “usuario final” también 

permite disminuir la resistencia al cambio, disminuir la probabilidad de errores para el go live y 

optimizar el pase a producción, de manera tal que el ERP pueda generar el valor esperado 

desde las primeras semanas de uso activo. 

 
 

4.3.2. Estrategias de gestión del cambio 

 

La implementación de un sistema ERP se traduce en una profunda transformación a todos los 

niveles, siendo, de hecho, un modo de transformar tanto lo técnico, como los propios procesos 

o funciones, así como también los propios hábitos de los días de trabajo. Para reducir la 

resistencia, la posibilidad de errores, facilitar la puesta en marcha del trabajo con el nuevo 

sistema, resulta importante enriquecer la instalación de software con técnicas de gestión del 

cambio. Como señalan, Haro et al., (2023), Un sistema de gestión de recursos empresariales 

puede ser una herramienta eficaz para mejorar la eficiencia y la visibilidad de las operaciones 

de negocio, sin embargo, el éxito de la puesta en marcha de un sistema depende de la 

combinación de un conjunto de cosas, entre las que están, la planificación, la selección de 

proveedores, la formación del personal y la adecuada gestión del cambio organizacional. 

 
 
A continuación, se enumeran las medidas que se proponen realizar durante la fase de 

implementación y las semanas posteriores al go-live, cada medida cuenta con una serie de 

recomendaciones prácticas que permiten su puesta en práctica en el contexto de una 

microempresa como es Moto Repuestos Yara. 

 
 

● Comunicación continua: así como lo establece, Haro et al., (2023), es esencial 

que se mantenga una comunicación clara y fluida durante todo el procedimiento 

de la puesta en práctica, el personal debe estar informado de los objetivos que 

están planeados, de los cambios esperados y de cómo van a verse impactados 

en su trabajo diario. Esto puede incluir folletos informativos, carteles o boletines 

que expongan la razón del cambio, las mejoras esperadas, el plan de proyecto, 

el paso a paso de la gestión etc. 
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● Ayuda desde el proveedor: contar con los consultores o técnicos del ERP en 

su puesta en marcha, lo que permitirá resolver dudas o consultas durante el 

lanzamiento. Esto supondría la elaboración de manuales de uso y la atención a 

los puntos clave. 

 
 

● Liderazgo: designar como líder al área en común que enlaza a las diferentes 

áreas del organigrama, sería el jefe de departamento de ventas, este se convierte 

en interlocutor del personal, promueve los diferentes usos del ERP y recoge las 

aportaciones de los colaboradores. Esto indica Haro et al., (2023), es clave 

detectar a aquellos líderes o miembros del staff que sean capaces de ayudar a 

fomentar una adecuada aceptación del cambio. Estos líderes pueden ser, por 

ejemplo, mentores del cambio o portavoces del cambio y pueden ayudar a 

diseminar la información en otro staff. 

 
 

● Marketing interno: realizar periódicamente sesiones de formación que puedan 

explicar las ventajas o mostrar prácticas y lo que se puede alcanzar (por ejemplo, 

que el colaborador informe cuánto tiempo ha ahorrado al emitir una factura) como 

motor para el resto de los trabajadores. Las sesiones internas de marketing 

pueden centrarse en los tipos de tareas que el ERP facilitará en el día a día al 

abordar la gestión, y sobre todo las mejora de la personal y de la organización.  

 
 

● Soporte post-implementación: establecimiento de los canales de ayuda 

familiarizados con el ERP (mesa de ayuda, grupo de whatsapp, reuniones, etc.) 

para soportar las dudas problemas tras el go-live que aseguren que el 

colaborador se encuentra acompañado. Es por ello importante tener en cuenta 

la relación con el personal, que estos se logren sentir escuchados y así 

proporcionen retroalimentación en el proceso de cambio (Haro et al., 2023). 
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4.4. FASE 4: PRUEBA Y VALIDACIÓN DEL ERP 

 

En las 2 semanas y media acordadas en el cronograma como soporte post-implementación 

tras la puesta en marcha del sistema ERP, los miembros del equipo de proyecto vigilan el 

funcionamiento de este y aplican las correcciones que requiera (la solución de incidencias, el 

nivel de formación adicional a los colaboradores, etc.). También hay soporte para los 

trabajadores como la resolución de dudas, formación adicional, modificaciones, etc.; Para 

garantizar la adopción correcta del sistema. Considerando que Moto Repuestos Yara acepte 

la propuesta de implementación, se tiene en cuenta lo que indica Camizán Lozano (2017), en 

la etapa posterior a la implementación, el negocio tiene interés en analizar las ganancias 

económicas obtenidas gracias a la inversión que se hizo para implementar un ERP. Es por ello 

por lo que esta fase es esencial para verificar que el ERP se ha adecuado a los objetivos 

planteados, pero también para que se hagan los últimos ajustes que el proyecto pueda requerir 

antes de darse por finalizado. 

 
 

4.4.1. Descripción de la prueba de implementación del ERP 

 

La implicación activa de la alta dirección en la actividad de "implementación" se convierte en 

un elemento central de la gestión del proyecto, considerando que resulta imprescindible para 

conseguir el apoyo, motivar y dar continuidad a la actividad de gestión del proyecto (Conceição 

Menezes y Ladrón-de-Guevara, 2010). Durante el periodo de soporte post-implementación se 

tendrán en cuenta los siguientes aspectos para garantizar la operación del ERP en Moto 

Repuestos Yara: 

 
 

● Simulaciones de procesos reales: se plasmarán en simulaciones completas 

procesos de operación de venta de repuestos, de compras, de pagos y de 

facturación para así validar el funcionamiento de cada módulo del ERP. 

 
 

● Validación de integraciones: se validará cualitativa y cuantitativamente la 

integración con sistemas externos muy importantes (p.e. emisión de facturas 

electrónicas, generación de reportes contables, integración con el CRM.). 
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● Participación de colaboradores y soporte post-lanzamiento: se incorporarán 

usuarios operativos en las pruebas de funcionamiento para así manifestar errores 

reales y el soporte del proveedor estará atento para la respuesta de posibles 

consultas y la modificación del sistema con base en la retroalimentación de los 

trabajadores. 

 
 

4.4.2. Impacto esperado de los indicadores y medición 

 

El sistema ERP se validará utilizando KPIs (key performance indicators) medibles que se 

definen en la fase de planificación. Durante el soporte post implementación se mide el 

rendimiento de cada KPI, en comparación con los objetivos establecidos al inicio del proyecto, 

siguiendo la recomendación de que se realicen revisiones periódicas una vez que este se ha 

puesto en funcionamiento. Los KPIs también indican que debemos tomar decisiones basadas 

en datos, de manera que el foco está puesto en que los KPIs mejoren la competitividad de la 

empresa y erróneamente llegar a pensar que sólo son utilizados dentro del proceso productivo 

(Merino Zepeda, 2022). La información será obtenida de los informes del propio ERP (registros 

de tiempos, los reportes de las cuentas, los registros de atención al cliente, etc.) y a partir de 

encuestas internas según corresponda. 
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Tabla 18. Indicadores clave y proyección del ERP 

 
Fuente: elaboración propia. 

 
 
A continuación, se describe el impacto previsto de cada indicador durante la validación y cómo 

se medirá: 

 
 

● Tiempo de facturación: se prevé una enorme disminución, (por ejemplo: en 

casos reales se espera un 60% o más en el proceso de facturación). Se medirá 

al analizar el tiempo de emisión de la venta hasta la confirmación de facturas en 

el sistema ERP (revisiones semanales mediante el área de finanzas). Tal como 

indica, Piminchumo Huari y Carbajal Castrejon, (2024), esto ayuda a acelerar la 

producción de reportes e informes que antes se llevaban a cabo mediante cruces 

manuales de información, disminuyendo no solo el tiempo de trabajo sino 

también posibles errores. 

 
 

● Errores en inventarios: el sistema ERP permite la gestión del inventario en 

línea, lo que permite tener el inventario disponible a tiempo (VÁSQUEZ y 

POSTERARO, 2011). Por lo tanto, los errores se reducirán notablemente porque 
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los stocks se controlarán en tiempo real. Se valorará mediante controles cíclicos 

(por ejemplo: inventarios mensuales) comparando las discrepancias antes y 

después de llevar a cabo el proyecto. 

 
 

● Tiempo de respuesta en atención al cliente: se verá incrementado en 70% o 

más, al poseer unos datos unificados; una ERP integrado facilita interacciones 

rápidas, tanto para ventas como para soportes. En este aspecto, automatizar el 

proceso no significa limitarse a sustituir las tareas repetitivas y manuales, sino la 

habilidad de optimizar e integrar cada una de las operaciones relacionadas con 

el servicio a los clientes, desde que se recibe la consulta hasta que se realiza el 

seguimiento de las interacciones (Castañeda Molina et al., 2024). Se medirá con 

respecto a registros de atención del cliente atendidos (CRM o sistema de tickets) 

lo que será el resultado del cálculo del tiempo medio de respuesta semanalmente 

monitorizado. 

 
 

● Costos operativos: confiando en la automatización se busca reducir 

significativamente la cantidad de tareas a realizar, reduciendo así costos en un 

15%, según indica Pérez Fernández y Piñan Chumpitaz, (2024), la puesta en uso 

de una herramienta ERP permite poder reducir sus costes operativos y asegurar 

la eficiencia para cada proceso. Se medirá comparando los costos operativos 

reportados en papel mes tras mes después de la implementación del sistema 

ERP, (tomadas las revisiones correspondientes a cuentas del área financiera, en 

caso de duda por las previsiones reales). 

 
 

● Satisfacción del cliente: la satisfacción debe aumentar cuando el servicio sea 

más rápido y preciso. Así lo afirma Martínez Esteban (2020), quien dice que a 

pesar de ser algo costoso, la rapidez y la precisión que brinda al cliente hace que 

esta herramienta sea rentable; además, se puede contar con datos de manera 

continua, lo que se traduce en un aumento de la satisfacción en el cliente de un 

20% o más. Un aumento de la satisfacción se medirá con encuestas de 

satisfacción aplicadas periódicamente por el departamento de servicio. 
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● Tiempo para tomar decisiones: se reducirá a medida que se disponga de 

información confiable y actualizada para, según Martínez Esteban (2020), al 

integrar un ERP a la mayoría de los procesos administrativos y financieros 

contribuye a la administración y la planificación de la empresa, mejorando así la 

eficiencia y el rendimiento en las tomas de decisión que se pueden tomar en el 

momento gracias a los datos que brinda el sistema. En Moto Repuestos Yara se 

medirá mediante la observación de métricas internas como, por ejemplo, el plazo 

existente entre la constitución de una necesidad y la decisión ejecutiva que le va 

a corresponder, información que será reportada por la gerencia de forma 

periódica. 

 
 

La fase de Prueba y Validación aprueba que el ERP cumple con los objetivos operativos y de 

mejora del negocio. Esto se lleva a cabo comparando los KPIs que se miden en el uso real 

siguiendo la tabla que se ha elaborado. En síntesis, esta última revisión garantiza que, 

siguiendo estos pasos, las organizaciones pueden conseguir los beneficios de un sistema ERP 

y, además, pueden conseguir los objetivos comerciales, consiguiendo de este modo que la 

implementación sea un éxito. 
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5. SOCIALIZACIÓN DE LA PROPUESTA 

 

En los procesos investigativos de carácter aplicado, la validación de las propuestas con los 

actores directamente implicados en la empresa es un requisito indispensable para garantizar 

la coherencia entre la teoría y la práctica. La efectividad de una estrategia no solo depende de 

su formulación académica, sino de su aceptación, pertinencia y factibilidad en el contexto 

específico en el que se pretende aplicar. 

 
 
En este marco, la propuesta de implementación de un sistema de información empresarial 

(ERP) en Moto Repuestos Yara fue presentada a la gerencia de la compañía.  La socialización 

tuvo como finalidad contrastar los resultados de la investigación con la dinámica real de la 

empresa, identificar el grado de receptividad del directivo hacia la estrategia planteada y 

recopilar observaciones que permitan fortalecer la propuesta. De esta manera, se buscó validar 

que el ERP no se concibe únicamente como una herramienta tecnológica, si no como un 

elemento estratégico orientado a la modernización, integración y sostenibilidad de la gestión 

empresarial. 

 
 

5.1. CONTEXTO DE LA SOCIALIZACIÓN. 

 

El ejercicio de socialización se llevó a cabo con la gerente propietaria de la empresa, la señora 

Yara Ximena Fernández, quien concentra la responsabilidad tanto de las decisiones 

estratégicas como de la supervisión operativa de los procesos. A diferencia de organizaciones 

más grandes, donde las funciones se distribuyen entre diversas áreas, Moto Repuestos Yara 

la figura de la gerente resulta clave para la gestión integral, lo que otorga un valor adicional a 

su percepción y retroalimentación. 

 
 
Durante la sesión de socialización se presentaron los principales hallazgos del diagnóstico 

organizacional, los beneficios proyectados con la implementación del ERP y las fases 

sugeridas para su adopción. Este espacio permitió un diálogo abierto en el que la gerencia 

expresó tanto su interés por la propuesta como las inquietudes asociadas a su ejecución. 
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5.2. RETROALIMENTACIÓN DE LA GERENCIA 

 

La señora Yara Ximena Fernández reconoció que la propuesta responde a necesidades reales 

que la empresa enfrenta en la actualidad. Señaló, en particular, la complejidad del manejo 

manual de inventarios, la dificultad para consolidar reportes financieros confiables y la lentitud 

de algunos procesos administrativos. En este sentido, manifestó que el ERP podría convertirse 

en una herramienta de gran valor al centralizar la información y permitir un acceso más ágil y 

seguro a los datos. 

 
 
Entre los aspectos positivos resaltados, se destacó la posibilidad de mejorar la trazabilidad de 

los repuestos, reducir errores en la facturación, controlar mejor las relaciones con proveedores 

y clientes, y contar con indicadores que faciliten la toma de decisiones estratégicas. 

 
 
No obstante, también se identificaron consideraciones críticas que deben analizarse antes de 

una eventual implementación. La gerente señaló que es fundamental evaluar la relación entre 

costo y beneficio de la inversión, dado que Moto Repuestos Yara es una empresa de tamaño 

mediano con recursos limitados. Además, enfatizó que la capacitación del personal es un factor 

determinante, ya que la efectividad del ERP dependerá en gran medida de la capacidad de los 

colaboradores para adaptarse a nuevas herramientas tecnológicas. 

 
 
En el objetivo de ahondar en esta retroalimentación y obtener una valoración más estructurada 

por el área de la gerencia, se aplicó una encuesta a la propietaria, haciendo posible la 

identificación de la percepción que tiene ella acerca de la claridad, la viabilidad y los beneficios 

que tiene esta propuesta de implementación, así como la predisposición a invertir en el 

proyecto y la facilidad para liderar este proceso de cambio en Moto Repuestos Yara. 

Presentamos, a continuación, los resultados de dicha encuesta. 
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Ilustración 47. Implementación del ERP: disposición de la administradora 

 

 Fuente: elaboración propia. 

 
 

Ilustración 48. Análisis de la situación de la empresa según la administradora 

 

 Fuente: elaboración propia. 

 
 
Los datos obtenidos gracias a la encuesta realizada a la responsable de Moto Repuestos Yara, 

Yara Ximena Fernandez Trochez, ponen de manifiesto una predisposición muy elevada para 

poner en marcha esta propuesta de implementación del sistema ERP. La dueña manifestó su 



133 
 

voluntad para adaptar la estrategia, consideró que el diagnóstico presentado refleja 

perfectamente la situación actual de la empresa. De igual manera consideró que es una 

propuesta completa, y, por ende, no hacían falta más aspectos relevantes en ella. Esto significa 

confianza en para desarrollar este proyecto en Moto Repuestos Yara y, a su vez, deja el camino 

abierto para que la implementación del sistema ERP siga su curso de una forma adecuada 

ofreciendo el aval de la administradora. 

 
 

Ilustración 49. Análisis de inversión en ERP según la administradora 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
La propietaria informó que su disponibilidad de realizar la inversión de $14.680.000, según el 

presupuesto estimado que realizamos en el anterior punto que requiere la implementación de 

dicho sistema ERP, con lo que se evidencia un importante compromiso por parte de la directiva 

de la empresa y del proyecto que determinará su viabilidad. La decisión de la inversión implica 

confianza a la propuesta que se ha realizado en este documento y los beneficios esperados 

que se proyectan, haciendo énfasis en el fortalecimiento del control de inventarios y de la 

eficiencia en el proceso de facturación. 
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Ilustración 50. La administradora evalúa la propuesta 

 

 Fuente: elaboración propia. 

 
 
La propietaria de la empresa expresó en esta pregunta que no ve necesario sumar elementos 

que se puedan agregar a la propuesta del proyecto, contrastándola con la idea de que la 

considera completa y bien formada. Este resultado se ajusta a la siguiente idea: la socialización 

de esta propuesta fue realmente clara y la implementación del sistema de ERP corresponde 

con las necesidades de Moto Repuestos Yara, lo que además reforzaría la validez del trabajo 

elaborado y la aceptación de la propuesta en la forma en que se ha presentado. 
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Tabla 19. Análisis de la percepción gerencial sobre el ERP 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
Los resultados obtenidos, tal como los apreciamos, tienen un carácter elevado de aceptación 

y apoyo por parte de la propietaria en relación con la propuesta de implementación del sistema 

ERP en Moto Repuestos Yara. La mayor puntuación con (5), para: la claridad de los objetivos 

y beneficios esperados, el grado de compromiso individual del personal y el impacto que se 

espera obtener en la facturación y el nivel de eficiencia respecto al control del inventario, lo 

que pone de manifiesto la total confianza en el proyecto y su capacidad para corregir las 

problemáticas empresariales que afronta la empresa en la actualidad. Asimismo, las 

calificaciones de 4 en lo concerniente a viabilidad de estrategia propuesta, nivel de formación 

para el equipo e inclinación al cambio tecnológico por parte de este, justifica que, aunque 

persiste una percepción muy positiva, existe la necesidad de acompañar todo ello con 

formación continua, seguimiento, comunicación con las directivas y tareas de gestión del 

cambio organizacional. 

 
 
En conjunto, las respuestas indican que la dirigente no solo aprueba la inversión e iniciativa 

del proyecto, sino que además es consciente de los retos humanos, técnicos y tecnológicos 
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que implica la implementación de un sistema ERP. Esta combinación de confianza en los 

beneficios y atención de las problemáticas que se encuentran en el momento para ser 

solucionadas también constituye a una base sólida para llevar a cabo la propuesta con todas 

las garantías, asegurando así, que se pongan a disposición los recursos y esfuerzos humanos 

que se requieran para lograr una adecuada adopción del sistema ERP en la empresa. 

 
 

Ilustración 51. Opinión de la Gerencia sobre la Estrategia Propuesta 

 

Fuente: elaboración propia. 

 
 
En esta última pregunta de carácter abierto, la dueña reconoce que la propuesta presentada 

es integral y adecuada debido a que da respuesta a las necesidades más críticas de Moto 

Repuestos Yara, cabe recordar las dos que ya hemos mencionado a lo largo de este trabajo 

que son: el control de inventarios y la facturación. La dueña señala lo relevante de asegurar la 

comunicación y relación durante la instalación con la Gerencia y también que prospere una 

buena capacitación del personal a fin de facilitar la integración del sistema. En resumidas 

cuentas, su valoración es favorable y refleja una confianza plena en que el sistema ERP logrará 

beneficios muy positivos para Moto Repuestos Yara, reforzando la gestión administrativa y la 

toma de decisiones estratégicas. 
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5.3. ASPECTOS ESTRATÉGICOS. 

 

En el plano estratégico, por parte de la gerencia se reconoció que la empresa carece de un 

plan formal de planeación y que las decisiones se toman, en gran medida, de manera reactiva 

a las exigencias del mercado. Esta situación, aunque ha permitido una adaptación rápida a los 

cambios, también genera limitaciones en cuanto a la definición de objetivos a largo plazo. 

 
 
La propuesta de implementación del sistema ERP fue percibida como un medio para impulsar 

un cambio hacia una gestión más estructurada, basada en datos y en indicadores de 

desempeño. La gerente expresó que contar con información consolidada le permitiría 

establecer metas claras y medibles, además de evaluar con mayor objetividad los avances de 

la organización. En este sentido, el ERP fue visualizado no sólo como un sistema operativo 

sino como catalizador para profesionalizar la administración de la empresa y fortalecer su 

posicionamiento competitivo. 

 
 

5.4. ASPECTOS ORGANIZACIONALES Y DE PROCESOS 

 

En cuanto a la dimensión organizacional, se evidenció que Moto Repuestos Yara mantiene 

una estructura simple y centralizada, característica propia de empresas familiares en etapa de 

consolidación. Si bien esta condición permite flexibilidad en la gestión, también conlleva 

riesgos como la duplicidad de funciones, la dependencia excesiva de ciertas personas y la 

ausencia de procedimientos estandarizados. 

 
 
Se reconoció que la implementación del ERP podría contribuir significativamente a superar 

esas limitaciones. La digitalización y sistematización de procesos permitiría un mayor control 

sobre las operaciones, garantiza la continuidad de las tareas independientemente de quién las 

ejecute y reduciría la probabilidad de errores. Adicionalmente, se resaltó que el ERP facilita la 

documentación de procesos, lo cual fortalecería la cultura organizacional bajo un enfoque de 

mejora continua. 
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5.5. CONSIDERACIONES ADICIONALES 

 

Durante la socialización, la señora Yara Ximena Fernández propietaria de Moto Repuestos 

Yara, expresó que la implementación del ERP debe plantearse como un proceso gradual y 

adaptable a la dinámica de la empresa. Se sugirió que, en una primera fase, se priorice el 

módulo de inventarios, dado que éste constituye el eje central del negocio. Posteriormente, 

podrían incorporarse los módulos de facturación y de gestión de clientes y proveedores. 

 
 
También se destacó la necesidad de acompañar el proceso con asesoría externa 

especializada, que oriente a la empresa en aspectos técnicos y en la gestión del cambio 

organizacional. De igual forma, se sugirió que la capacitación no se limite al uso del software, 

sino que abarque la importancia de la cultura digital en la sostenibilidad del negocio. 

 
 

5.6. CONCLUSIONES DE LA SOCIALIZACIÓN. 

 

El proceso de socialización permitió confirmar la pertinencia de las estrategias planteadas y 

evidenció un alto nivel de receptividad por parte de la gerencia hacia la implementación del 

ERP. Sin embargo, también dejó claro que la viabilidad del proyecto está condicionada a una 

adecuada planificación financiera, a la ejecución por etapas y a la preparación del personal. 

 
 
En conclusión, la retroalimentación obtenida no sólo valida la propuesta presentada en este 

trabajo de grado, sino que también proporciona lineamientos prácticos que fortalecen su 

factibilidad. Para Moto Repuestos Yara Para, la implementación de un ERP se configura como 

una alternativa viable de modernización y competitividad, siempre que se ejecute bajo un 

enfoque progresivo, con acompañamiento técnico y con el compromiso activo de la gerencia y 

los colaboradores. 
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6. CONCLUSIONES 

 

El diagnóstico de la situación de la empresa Moto Repuestos Yara puso en evidencia el hecho 

de que la organización presenta importantes limitaciones para integrar y gestionar información 

ya que muestra duplicidad de los procesos, escasa trazabilidad en el control de inventario y 

dificultades para consolidar reportes de carácter financiero que sean confiables. Esta situación 

de carencias se traduce la ineficiencia organizacional y en él no tener la posibilidad de tomar 

decisiones de forma oportuna y correcta.  

 
 
La propuesta de implementación de un sistema ERP descrita en ese trabajo es una alternativa 

estratégica que ofrece lineamientos técnicos para optimizar los procesos internos de la 

organización. Estimando que, con la aplicación del sistema ERP, la eficiencia operativa se 

incrementa aproximadamente un 35%, el control del inventario mejoraría en un 40% y la 

confiabilidad de los reportes financieros obtenidos llegarían a aumentar en un 50%.  

 
 
Al integrar las áreas administrativa, financiera y operativa, un sistema ERP se convierte en un 

mecanismo que permite a Moto Repuestos Yara mejorar tanto el rendimiento de sus 

actividades como reducir los costos que implican los retrocesos en los que ocurre la 

organización, esperándose una disminución de los costos operativos aproximada al 25%,  y 

reforzar la relación con sus clientes a partir de la mejora en el servicio, la cual podría verse 

reflejada en un aumento considerable del 30% en la satisfacción del proceso de los clientes.  

 
 
Desde el enfoque académico, el proceso de desarrollo de este proyecto permitió la vinculación 

de los conceptos teóricos de la administración y la gestión tecnológica a un caso práctico real. 

Eso es muy relevante, ya que se pudo ofrecer evidencia del hecho de que no solo la 

herramienta tecnológica con la que se pretende trabajar es el factor crítico de éxito de una 

propuesta de ERP. También lo es la capacidad que muestra una determinada organización 

para poder transitar procesos de cambio, de formación de talento humano y de adaptación a 

nuevas dinámicas laborales, aspectos que podrían mejorarse en un 20% con la ejecución del 

sistema ERP. 
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El estudio se limitó hasta la formulación de la propuesta, esto es, no se consideraron las 

cuestiones relacionadas con la implementación técnica, las pruebas piloto o la validación del 

sistema en la operación diaria de la empresa. Por lo tanto, el impacto último de la propuesta 

se encuentra en función de las decisiones que adopte Moto Repuestos Yara respecto a la 

puesta en marcha del ERP y de la disposición de recursos financieros, tecnológicos y humanos 

para su ejecución. 

 
 
Basándose se en lo anterior se dice que la propuesta se traduce en un insumo importante para 

la empresa, Ya que le ofrece una ruta de navegación clara y apoyada de manera académica, 

que puede ser usada como referencia para una posible implementación futura o como sustento 

para estudios posteriores que buscan complementar y mejorar el diseño planteado aquí, en 

cuanto a la expectativa general de mejora en la gestión organizacional y de los procesos, se 

estima que sea de aproximadamente un 60% 
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7. RECOMENDACIONES 

 

Se sugiere a Moto Repuestos Yara llevar a cabo un estudio técnico-financiero que le permita 

establecer la viabilidad económica de implantar un sistema ERP, donde se analicen los costos 

de adquisición, instalación, formación y mantenimiento se contrasten con la mejora en la 

eficiencia al disminuir los costos operacionales. 

 
 
Se recomienda a la organización establecer un programa de formación para sus empleados 

que esté orientado a promover las competencias digitales para establecer una cultura 

organizativa favorable al cambio, ya que la resistencia al uso de nueva tecnología puede ser 

un obstáculo importante y la preparación de los recursos humanos es un aspecto crítico del 

éxito de futura implantación. 

 
 
Se recomienda realizar pruebas piloto en módulos específicos del sistema ERP, Como 

inventarios o facturación, antes de proceder a su implementación general. De esta manera, se 

permiten detectar posibles modificaciones necesarias, reducir los riesgos existentes para 

posteriormente garantizar una transición más fácil y fluida hacia el nuevo modelo de gestión. 

 
 
Para asegurar la sostenibilidad de la propuesta la empresa debería realizar un análisis 

comparativo de distintos proveedores de ERP, no solo a nivel económico, sino también a nivel 

de soporte dado, escalabilidad de la plataforma y adecuación a las particularidades que tiene 

el sector de repuestos en motocicletas. 

 
 
Desde la perspectiva académica e investigadora, se invita a futuras investigaciones a ampliar 

los contenidos que ha presentado el proyecto de grado, mediante la introducción de 

metodologías de validación en la práctica, análisis comparativos entre las distintas soluciones 

y estudios de impacto económico y organizacional vinculados a la adopción de sistemas ERP 

en pequeñas y medianas empresas.   
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9. ANEXOS 

 

Anexo A. Entrevista aplicada a los trabajadores de Moto Repuestos Yara. 

 

El objetivo de la entrevista es recopilar información sobre la operación de la empresa, las 

dificultades, oportunidades de mejora y el impacto de las estrategias a implementar. 

 
 

Datos generales del entrevistado: 

• Nombre: 

• Cargo: 

• Tiempo en la empresa: 

 
 

La empresa y el ambiente laboral 

 

1.      ¿Cómo describiría su experiencia trabajando en Moto Repuestos Yara? 

   Muy satisfactoria 

   Satisfactoria 

   Regular 

   Poco satisfactorio 

 
 

2. ¿Cómo considera el ambiente laboral dentro de la empresa? 

   Muy positivo 

   Positivo 

   Neutro 

   Negativo 
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Procesos internos y gestión administrativa 

 

3.  ¿Cómo calificaría el proceso actual de atención al cliente y ventas? 

   Muy eficiente 

   Eficiente 

   Regular 

   Poco eficiente 

 
 

4. ¿Considera que hay aspectos por mejorar en la atención al cliente y ventas? 

   Sí, muchos aspectos 

   Sí, algunos aspectos 

   No, es adecuado 

 
 

5. ¿Cómo describiría la gestión del inventario en la empresa? 

   Muy organizada 

   Organizada 

   Regular 

   Desorganizada 

   Muy desorganizada 

 
 

6. ¿Cuáles han sido las principales consecuencias de la gestión del inventario? 

(Seleccione todas las que apliquen) 

   Pocas existencias de productos clave 

   Exceso de productos con baja rotación 

   Demoras en la atención al cliente 

   No ha habido consecuencias notables 
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7. ¿Ha notado dificultades en el sistema de facturación o gestión de pedidos? 

   Sí, muchas dificultades 

   Sí, algunas dificultades 

   No, funciona correctamente 

 
 
8. En caso afirmativo, ¿cómo cree que se podrían mejorar? (Seleccione todas las que 

apliquen) 

   Implementando un mejor software de gestión 

   Capacitando al personal en el uso del sistema 

   Simplificando los procesos de facturación y pedidos 

 
 

Digitalización y modernización 

 
 

9. ¿Cree que la implementación de un sistema digital para gestionar el inventario y la 

facturación ayudaría a mejorar su trabajo diario? 

   Sí, sería de gran ayuda 

   Sí, pero no es una prioridad 

   No, no haría mucha diferencia 

 
 

10. ¿Qué sugerencias haría para mejorar la eficiencia en su área de trabajo? (Seleccione 

todas las que apliquen) 

   Mejor organización del inventario 

   Uso de herramientas digitales más avanzadas 

   Capacitación del personal 

   Optimización de los procesos de venta y atención al cliente 
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Relación con los clientes y la competencia 

 

11. ¿Cómo percibe la relación de la empresa con sus clientes? 

   Muy buena 

   Buena 

   Regular 

   Mala 

 
 

12. ¿Cuáles son las principales inquietudes o quejas de los clientes sobre los productos o 

el servicio? (Seleccione todas las que apliquen) 

   Disponibilidad de productos 

   Precios 

   Atención al cliente 

   Tiempo de entrega 

   No hay muchas quejas 

 
 

13. ¿Considera que la competencia ha afectado el rendimiento de la empresa? 

   Sí, de manera significativa 

   Sí, pero en menor medida 

   No, el impacto ha sido mínimo 

 
 

14. ¿Cómo cree que Moto Repuestos Yara podría diferenciarse más de la competencia? 

(Seleccione todas las que apliquen) 

   Ofreciendo mejores precios 

   Ampliando la variedad de productos 

   Mejorando el servicio al cliente 

   Implementando tecnología para agilizar procesos 

   No, el impacto ha sido mínimo 
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15. ¿Cómo cree que Moto Repuestos Yara podría diferenciarse más de la competencia? 

(Seleccione todas las que apliquen) 

   Ofreciendo mejores precios 

   Ampliando la variedad de productos 

   Mejorando el servicio al cliente 

   Implementando tecnología para agilizar procesos 

 

Anexo B. Encuesta aplicada a los clientes sobre experiencia de compra y gestión en 

Moto Repuestos Yara. 

 

En Moto Repuestos Yara, nos interesa mejorar continuamente para brindarte el mejor servicio. 

Te invitamos a responder esta breve encuesta, que nos ayudará a conocer tu experiencia de 

compra, disponibilidad de productos y calidad en la facturación. 

 
 
Tus respuestas serán confidenciales y nos permitirán implementar mejoras para ofrecerte un 

servicio más eficiente. ¡Gracias por tu tiempo y confianza! 

 
 

Datos generales 

 

1. ¿Cuál es tu género? 

   Masculino 

   Femenino 

   Prefiero no decirlo 

   Otro: ___________ 

 
 
2. ¿Con qué frecuencia compras repuestos en Moto Repuestos Yara? 

   Frecuentemente (al menos una vez al mes) 

   Ocasionalmente (cada 2-3 meses) 
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   Rara vez (menos de 2 veces al año) 

   Primera vez 

 
 
3. ¿Qué tipo de cliente eres? 

   Propietario de motocicleta particular 

   Mecánico o técnico de motos 

   Mensajero o domiciliario 

   Otro: ___________ 

 
 

Disponibilidad de productos 

 

4. ¿Encuentras los repuestos que necesitas en Moto Repuestos Yara? 

   Siempre 

   Casi siempre 

   Algunas veces 

   Rara vez 

   Nunca 

 
 
5. Si no encuentras un repuesto, ¿qué haces? 

   Espero a que lo traigan 

   Busco en otra tienda 

   Pregunto si lo pueden conseguir bajo pedido 

 
 
6. ¿Cómo calificarías la variedad de productos en Moto Repuestos Yara? 

   Excelente 

   Buena 

   Regular 

   Deficiente 
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Proceso de compra y facturación 

 
 
7. ¿Cuánto tiempo promedio tardas en realizar una compra? 

   Menos de 5 minutos 

   Entre 5 y 10 minutos 

   Más de 10 minutos 

 
 
8. ¿Cómo evalúas la rapidez en la facturación? 

   Muy rápida 

   Aceptable 

   Lenta 

   Muy lenta 

 
 
9. ¿Has experimentado errores en la facturación (precios incorrectos, productos mal 

registrados, falta de factura, etc.)? 

   Sí, varias veces 

   Sí, pero pocas veces 

   No 

 
 

Experiencia y satisfacción 

 
 
10. En una escala de 1 a 5, ¿cómo calificarías tu experiencia de compra en Moto Repuestos 

Yara? 

(1 = muy mala, 5 = excelente) 

   1    2    3    4    5 

 
 
11. ¿Qué mejorarías en Moto Repuestos Yara? (Puedes marcar más de una opción) 

   Mayor disponibilidad de repuestos 

   Atención más rápida 
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   Facturación más eficiente 

   Información clara sobre productos y precios 

   Otro: ___________ 

 
 
12. ¿Te gustaría que la tienda implementará un sistema más ágil para mejorar la facturación 

y disponibilidad de productos? 

   Sí, sería una gran mejora 

   No es necesario 

   No sé 

 
 

Anexo C. Encuesta de retroalimentación para la directiva sobre la propuesta de 

implementación del erp en Moto Repuestos Yara. 

 

Estimada Yara Ximena Fernández, La finalidad de esta encuesta es recoger su evaluación y 

comentarios acerca de la propuesta de la implementación del sistema ERP que está enfocada 

en la optimización de los procesos de inventarios y de facturación de Moto Repuestos Yara. 

Sus respuestas van a ser claves para ajustar el plan a la realidad de su empresa y garantizar 

la viabilidad de esta. La información será tratada de forma confidencial y le llevará alrededor 

de 5 a 10minutos en completarla. Muchas gracias por su tiempo y por su sinceridad por 

anticipado. 

 
 

Sección I – Aspectos generales: 

 

En esta sección se recogen datos y respuestas breves sobre su percepción general de la 

estrategia. Sus respuestas ayudarán a validar que el diagnóstico y los objetivos presentados 

reflejan la realidad de Moto Repuestos Yara. 

 
 
1.  Conociendo las ventajas del ERP descritas, ¿estaría usted dispuesta a implementarlo en la 

empresa? 

   Sí 
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   No 

   Otro 

 
 
2. ¿Considera que la descripción de la situación actual refleja correctamente la realidad de 

Moto Repuestos Yara? 

   Sí 

   No 

   Otro 

 
 
3. ¿Estaría usted dispuesta a realizar una inversión de $14.680.000 pesos colombianos para 

llevar a cabo este proyecto de implementación del sistema ERP? 

   Sí 

   No 

   No está segura, requiere más información 

   Otro 

 
 
4. ¿Falta incluir algún aspecto relevante en la presentación de la propuesta? 

   Sí 

   No 

   Otro 

 
 
5. Si respondió “Sí” a la anterior pregunta, indique cuál:   

----------------------------------------------------------- 
 
 

Sección II – Evaluación de la propuesta (escala 1–5) 

 

Por favor califique con honestidad cada afirmación según su grado de acuerdo o percepción. 

Esta parte nos permitirá cuantificar la claridad, viabilidad y el impacto esperado de la 
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propuesta. Califique cada afirmación de 1 a 5, siendo 1= muy bajo/nada y 5= muy alto/muy 

claro. 

 
 
6. Claridad de los objetivos y beneficios del proyecto: 

1       2       3       4        5    

 
 
7. Grado de compromiso personal que está dispuesta a asumir: 

1       2       3       4        5    

 
 
8. Impacto que espera en la eficiencia de inventarios y facturación: 

1       2       3       4        5    

 
 
9. Nivel de capacitación que considera necesario para el equipo: 

1       2       3       4        5    

 
 
10. Disposición del personal al cambio tecnológico: 

1       2       3       4        5    

 
 

Sección III – Comentarios abiertos. 

 

Use este espacio para expresar inquietudes, sugerencias o ideas adicionales. Sus comentarios 

cualitativos son clave para ajustar detalles y garantizar que la estrategia responda a sus 

necesidades.   

 
 
11. En sus propias palabras, ¿Qué inquietudes, sugerencias o mejoras le gustaría compartir 

respecto a esta estrategia propuesta? (Puede mencionar aspectos no considerados, opiniones 

positivas al respecto o ideas para su desarrollo.)   

 


