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RESUMEN

El presente trabajo de grado propone la implementacion de un sistema ERP (Enterprise,
Resource Planning) en la empresa Moto Repuestos Yara, ubicada en el municipio de Caloto,
Cauca, con el propésito de optimizar los procesos de gestion de inventarios y facturacién. La
investigacién parte de la identificacion de problemas relacionadas con la dispersion de la
informacion, errores en los registros manuales, deficiencias en la atencion al cliente y
dificultades en la planificacion financiera, que limitan la competitividad y la eficiencia de la

organizacion 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 implementacion de

un sistema ERP.

Se menciona como resultado la necesidad de concentrar la informacion, la oportunidad de
reducir los defectos de facturacién, mejorar el control del inventario y aumentar la fidelizacion
de los compradores. La propuesta se enuncia en fases que incorporan diagnéstico, diseno del
plan de implementacién, capacitacién y gestion del cambio con el objetico de garantizar la

viabilidad del proyecto de propuesta de implementacion.

El desarrollo del trabajo de grado es constituido como aporte académico y practico, siendo una
guia metodoldgica que puede ser de referencia para otras pequefas y medianas empresas del

sector.
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INTRODUCCION

En el contexto de la realidad de las empresas, donde se destaca el constante desarrollo de
transformacion y competitividad, procedente de la globalizacién y la era digital, las empresas
se ven en la obligacion de hacer cambios para mejorar los procesos que desarrollan
internamente con el fin de tener un buen desempefio de sus actividad econdémica vy
permanencia en el mercado. Las pequefias y medianas empresas, especialmente las
organizaciones que comercio y de servicios, se complementan con herramientas tecnolégicas

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

En este sentido, los sistemas de planificacion de recursos empresariales mejor conocido por
sus siglas como ERP por sus palabras en inglés Enterprise Resourse Planning, se han
convertido en una solucion efectiva que permite centralizar la informacion de las distintas areas
de una empresa en una unica plataforma tecnolégica. Esos sistemas ERP permiten centralizar
toda la informacién financiera, administrativa, logistica y operativa, lo cual lo que evita la
duplicidad de tareas asociadas, facilitar la correcta generacion de reportes informativos y
optimizar la toma de decisiones del equipo directivo de la empresa. Aun asi, la adopcion de un
ERP no debe celebrarse con un proceso improvisado, si sino como una alternativa que
necesita realizar un minucioso analisis de situacion de la empresa y sus necesidades, asi como

de su disponibilidad de asumir ciertas reformas tecnoldgicas y organizacionales.

La empresa Moto Repuestos Yara, la cual es analizada en este trabajo, es una compania que
se dedica a la venta de repuestos para motocicletas. Si bien se encuentra posicionada en el
ambito del mercado, sufre una serie de problemas con relacién a la administracion y las
operaciones, entre los que se encuentran: la falta de un sistema unificado para el control de
los inventarios, el desacuerdo y dispersidn en el tratamiento de informacién financiera y la falta
de integracion entre los diferentes procesos internos. Estas deficiencias hacen que se retrasen
en la atencion a los clientes, que tengan problemas en la planificacién financiera y que exista

un mayor grado de riesgo de errores en la administracion general.
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Con el objetivo de abordar estas problematicas, el presente proyecto de grado tiene como
intencion elaborar una propuesta de disefio e implementacion de un sistema ERP dirigido a la
empresa Moto Repuestos Yara. La propuesta mencionada se apoya en la realizacion de un
diagnostico organizacional, la deteccion de los procesos clave susceptibles de mejora y la
formulacion de unas lineas técnicas que configuren una adecuada implementacion futura. De
esta manera no se pretende ejecutar la implantacién del sistema sino ofrecer un elemento de
caracter metodologico y académico que oriente a la organizacion en cuanto a la adopcién de
soluciones tecnoldgicas que contribuyan a reforzar la competitividad, la productividad y la

sostenibilidad de la compainiia en el mercado.

En definitiva, ese documento desea contribuir en la construccion de la administracion de
empresas o del conocimiento aplicado en la Administracion de Empresas como denominador
genérico, a partir de un caso de estudio que pone en conexion la teoria de los sistemas ERP
con la realidad de una empresa local, contribuyendo de esta forma a la conexién entre la

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

1.1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.1. Antecedentes

1.1.1.1. Antecedentes internacionales.

1.1.1.1.1. Gestidén de inventarios en una empresa de repuestos automotrices en chile.
Por, Felipe Andrés Arana Lemus. El problema en Rafael Arana y Cia., una empresa de
repuestos automotrices esta vinculado a la falta de actualizacion en su gestion de inventarios,
a pesar del crecimiento sostenido en la cantidad de productos que comercializa. Entre 2009 y
2013, la empresa experiment6 un incremento del 40,2% en sus productos (SKU), pero no ha
modernizado sus herramientas de gestion. 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 corporacién se queda atras en la cantidad de
ventas de productos. El problema en este contexto es que la organizacién no satisface la
demanda, debido a las rupturas del inventario. (LEMUS, 2015).

La insuficiencia de un sistema actualizado de gestidén ha estimulado desajustes en el desarrollo
logistico, lo que implica directamente en la eficacia operativa y, como consecuencia, en la
rentabilidad de la empresa. La falta de revisién 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 organizacién frente a lo que exige el

mercado y genera la disminucién en el nivel de competencia. (LEMUS, 2015).
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1.1.1.1.2. Estudio para la implementaciéon de un control sobre los inventarios de las
empresas dedicadas a la comercializacion de repuestos para motos del canton milagro
en ecuador. Por, Jazmin Alejandra Lopez Sanchez y Victor Hugo Castillo Lépez. El
problema principal esta centralizado en la carencia de control de los inventarios de las
organizaciones que se dedican a la comercializacion de repuestos para motocicletas en el
Canton Milagro, Ecuador. Los escases de politicas y programaciones claros para la gestion de
los inventarios generan desorganizacion, 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
fidelizacién del cliente y también en las ventas. (SANCHEZ y LOPEZ, 2024).

La solucion que se plantea esta basada en la implementacidn de un sistema de control de
inventarios, un sistema mas estructurado, que tenga la creacion de un manual de politicas y
procedimientos claros. Mencionado sistema permitira a las empresas llevar el control de los
registros y gestion de la entrada y salida de la mercancia, optimizando los recursos y evitando
perdidas no necesarias. (SANCHEZ y LOPEZ, 2024).

1.1.1.1.3. Propuesta de mejora para la gestion de inventarios de sociedad repuestos
Espaia limitada en chile. Por, Alex Andrés Nail Gallardo. La complicacién que afronta la
empresa "Repuestos Espafa Limitada", ubicada en Puerto Montt, Chile, esta en la mala
gestion 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 afectacion
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 solucién al problema incluye la implementacion de una politica basada
en la teoria de inventarios. Se propone un analisis detallado de los productos mediante
herramientas como la clasificacion ABC y la proyeccién de demanda para cada uno. Esta
metodologia permitira a la empresa determinar con precisiéon qué productos son criticos y como
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 lograra reducir los costos operativos asociados con el
inventario, simplificar los procesos de compra y mejorar la satisfaccion del cliente, lo que se

traducira en un mejor rendimiento financiero y operativa mas eficiente (GALLARDO, 2016).

1.1.1.2. Antecedentes nacionales.

1.1.1.2.1. Diseno de propuesta para la gestion de inventarios en la empresa
“yamamotor parts & service” comercializadora de repuestos para motocicletas en
Santiago de Cali. Por, Sebastian Guerrero Vasquez y Jorge Olmedo Mora Garcia. El
problema en YAMAMOTOR PARTS & SERVICE, una pequefa empresa en Cali dedicada a la
comercializacion de partes para motocicletas esta relacionado con la falta de una gestion
adecuada y profesional en sus operaciones, especificamente en el manejo de inventarios y
planificacién de la demanda. La empresa ha logrado mantenerse en el mercado y generar
empleo en la region, pero su crecimiento ha sido afectado debido a la manera empirica en que
se manejan las compras y la reposicién 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 comercializacion (Vasquez y Garcia,
2020).

La administracidon 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 dificil
que la informacién sobre el inventario sea siempre el suficiente para dar respuesta de manera
eficiente a la demanda por parte de los clientes. Esta falta de planificacion obliga a la
organizacion a verse limitada en la capacidad de anticiparse a los cambios del mercado y

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

Esta escena hace evidente lo necesario que se hace implementar un sistema de gestién de
inventarios mas estratégico y automatizado, que haga mas facil la gestion del control del stock,
mejorando la planeacién de compras y asegure buenas cantidades del inventario que permitan
desarrollar las operaciones organizacionales. Con un sistema de gestion estructurado,
YAMAMOTOR PARTS & SERVICE podra 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
satisfaccion del cliente, fortaleciendo asi su posicion en el mercado a largo plazo (Vasquez y
Garcia, 2020).

1.1.1.2.2. Propuesta de diseio de un sistema de gestion de inventarios para
motovalle s.a.s en Bogota. Por, Johanna A. Espinosa Sanchez, Jorge A. Rache Fonseca
y Luz A. Pedraza Rodriguez. El problema en Motovalle S.A.S, un concesionario automotriz
que representa a marcas como Ford, Mazda y Massey Ferguson, esta relacionado con la falta
de control y organizacion en la gestidn 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
Bogota la que concentra el 59% del total. Un inventario aleatorio realizado en noviembre de
2021 reveld una serie de problemas que afectan tanto la parte fisica como la documental del
inventario, con diferencias significativas entre lo que esta registrado y lo que realmente esta
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 (Sanchez 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, o que hace que se aumenten los errores humanos. La
carencia de un sistema automatizado y las limitaciones del sistema hacen mas dificil la gestién
puntual y clara del inventario. Como consecuencia, se retrasa la circulacion de los productos,
ya que no en todas las ocasiones existe la seguridad de la disponibilidad de los productos.
Esta situacion genera demoras en la atencion al cliente y afecta directamente su nivel de
satisfaccion. Adicionalmente, los errores generados en la administracion del inventario se
entienden como perdidas en la rentabilidad, mayores costos de operacién y deterioro en las

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

1.1.1.2.3. Fundamentos de gestion y control de inventarios aplicados en almacenes
de moto-partes de Cartago, valle del cauca. Por, Mariana Alejandra Gémez Cardona y
Jhonni Felipe Marin Narvaez. El problema reconocido en los almacenes de moto-partes de
Cartago, Valle del Cauca esta centralizado en la falta de un sistema de gestion y control de

inventarios que sea adecuado para la organizacién. A pesar del crecimiento en la demanda de
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motocicletas y sus repuestos en la region, el establecimiento no ha implementado herramientas
de control efectivas para dar solucion al correcto abastecimiento de la mercancia y asi evitar
el sobre stock y certificar la disponibilidad de productos. Esta situacion ha generado problemas
como demasias de los productos en el inventario en productos de baja rotacion y escasez de
los que mas se venden en este mercado, afectando negativamente la eficiencia operativa y la

satisfaccion del cliente (Cardona y Narvaez, 2021).

Los retos fundamentales estan relacionados con la falta de un sistema estructurado para estar
preparados ante la demanda y la falta de herramientas que ayuden con la gestidn
administrativa respaldando la toma de decisiones sobre el inventario. Estos problemas han
generado el desorden logistico, competitividad de los almacenes en un mercado que depende

de una alta rotacion de piezas y repuestos para motocicletas (Cardona y Narvaez, 2021).

1.1.1.3. Antecedentes regionales: al realizar la busqueda 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 regidén norte caucana, cuyas problematicas, aunque enfocadas en aspectos
contables y de direccionamiento estratégico, pueden ser relevantes como antecedentes. Estos
estudios abordan dificultades en areas clave como la toma de decisiones financieras y la
planificacion estratégica, lo cual puede ofrecernos una base teorica y metodologica en la falta
de investigaciones regionales especificas sobre la gestion 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 planeacién estratégica y una organizacion que se adecue en sus procesos de gestion
administrativos y operativos. La empresa ha demostrado su buen desempefio y crecimiento
desde su apertura en el afio 2019, pero aun no llega al punto de equilibrio en ventas y servicios

que quiere alcanzar. A esto se suman problematicas como la pandemia del COVID-19, que
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hizo que la organizacion suspendiera actividades durante tres meses y al paro nacional que
impactd en la economia. Esto resultdé en una caida 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 ambito interno la ausencia de un sistema de gestiéon ha hecho que se viva de manera
desorganizada los procesos de operacion diario. La organizacion 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 operacion diario
sin una visién a largo plazo de poder contribuir a la mejora de la competitividad y el
posicionamiento de la organizacion (SEMANATE, 2022).

La solucion 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 organizacién) las oportunidades y amenazas del entorno, asi como las fortalezas y
debilidades internas, se establece un diagndstico de situacion, mediante el inicio de un analisis.
A partir de esa preparaciéon de un diagnodstico de situacion se establecen las distintas
estrategias competitivas que permitan una mejor gestion administrativa, una mejor
organizacion de los procesos operativos y una mejor relacion con los clientes de Motos Full
SQ, que permitird mejorar la eficiencia en el servicio y en la gestién del inventario, y que
mejorara el posicionamiento de Motos Full SQ, finalmente se consolidara como una
organizacion lider en su sector, pero también para lograr la viabilidad de la organizacion 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 ano 2015-2018. Por, Manuel Alejandro Erazo Hurtado. El
inconveniente que se ha senalado en el concesionario de motos "Servimotos Quilichao" es la
disminucién en el volumen de las ventas que se ha presentado en los ultimos tres afos, a raiz
de la llegada de nuevos competidores en el mercado, en su mayoria 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 financiacion muy convenientes para la poblaciéon del municipio; lo
que ha significado una disminucién de su cuota de mercado, la reduccion de los salarios de la
fuerza de ventas y el despido de algunos empleados de la organizacion. Si bien la compadia
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 consolidacion de la empresa en el mercado de repuestos. Para ello,
es necesario que el plan se derive de un diagnostico interno y externo, lo cual nos lleva a
realizar un analisis del entorno; es decir, del entorno econémico, politico, social y tecnoldgico
de la empresa. También un analisis 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 gestidn 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
adecuacion de la infraestructura, la formacién del grupo de trabajo y, por ultimo, una propuesta
de publicidad y promocion para ser mas visibles en su mercado. Esta estrategia tiene el
proposito 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
region norte caucana (HURTADO, 2014).

1.1.1.3.3. La aplicacion de instrumentos contables, para la evaluacion del
funcionamiento financiero, en relacion a una toma de decisiones, en el concesionario
supermotos del cauca, s.a.s., de Santander de Quilichao. Por, Norberto Lépez Ledesma
y Juan Carlos Zambrano Mera. El concesionario Supermotos del Cauca, ubicado en el
municipio de Santander de Quilichao, ha sido victima de un grande problema estructural como
lo es la mala toma de decisiones financieras, esto por consecuencia de pocas herramientas
contables, que ayuden la evaluacion e implementacion 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 areas, hacia sus clientes, propios
directivos y empleados de la empresa. La falta de control financiero puede llevar a la
organizacion 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 rapida que le permita generar instrumentos

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

La solucion que plantea Ledezma y Mera tiene como objetivo la utilizacion de instrumentos
contables que aporten la correcta informacion de la evaluacion financiera, por ende, generar
la toma de decisiones estratégicas a nivel del concesionario, incluyendo la utilizacion de las
herramientas que permitan medir la situacion econémica, detectar los problemas financieros,
y proponer politicas de gestion que optimicen el aprovechamiento de los recursos, que
aseguren el crecimiento y logren la rentabilidad, todo en funcién del crecimiento sostenible de

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

1.1.2. Planteamiento del problema

En los ultimos anos, 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 caracteristicas como la economia, agilidad y eficiencia en las grandes ciudades y

municipios.

En cuanto al acumulado del primer cuatrimestre del afio 2024, se ha registrado un total
de 246,929 motocicletas nuevas en Colombia. Este dato refleja un crecimiento del
7.42% en comparacion con el mismo periodo del afno anterior, lo que indica una
tendencia positiva en el registro de motocicletas a lo largo del afio. (Fenalco, 2024, parr.
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 gestion del inventario y la facturacion.

Los inventarios existen por multiples 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, ademas permiten obtener considerables ganancias

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

Las fallas actuales en el stock y la falta de un sistema de facturacion eficiente no solo limitan
el potencial de la empresa para satisfacer esta creciente demanda, sino que también pueden
generar péerdidas en ventas, inmovilizacion de capital si se cuenta con un sobre abastecimiento
y afecta la fidelizacion de los clientes. Por ello resulta de crucial importancia, tanto establecer
como realizar procesos que eviten riesgos, asi como también reconocer y subsanar
desviaciones que puedan mostrar la organizacion 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 facturacion a la vez que se
mejora la experiencia del cliente y por tanto el rendimiento del negocio. Por esa razén, la
propuesta de cambiar a un sistema ERP es importante para aumentar la eficiencia de la

organizacion 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 mas
aumenta la demanda de motocicletas, mayor es la necesidad de repuestos y de servicios
auxiliares, evidenciandose asi los problemas generales que presenta Moto Repuestos Yara en
las areas de administracion de inventarios y facturacién. Ademas, sin un sistema de pago
eficaz, los clientes pueden experimentar errores de facturacion, retrasos en el proceso de
compra o un servicio lento, lo que reduce su satisfaccién y los hace mas 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 opcion 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. Ademas, los errores de
facturacion persistentes, especialmente cuando las facturas se crean manualmente, aumentan
el riesgo de inconsistencias, retrasos y confusién. Los procesos de facturacion manual no sélo
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, segun el articulo de ACCOM
(2016) La agilidad constituye un pilar fundamental en la atencion al cliente, y tomarse el tiempo

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

Moto Repuestos Yara no puede quedarse rezagada en procesos antiguos que limitan su
capacidad de evolucién, especialmente en un mercado en constante crecimiento y cambio. La
falta de innovacion y creatividad en sus procesos internos podria poner en riesgo su
competitividad y eficiencia. Un primer paso para realizar dentro del proceso de comunicacion
con la finalidad de tener un correcto mantenimiento de la actitud e implementaciéon de un
cambio organizacional consiste en formular y representar una argumentaciéon que exponga los
riesgos a los que se expone la organizacion si no se transforma (Caballero, 1996). Para
prevenir esta situacion se hace imprescindible que la organizacién tenga en cuenta la
propuesta de poner en marcha un sistema ERP (Enterprise Resource Planning) que le permita
tener el inventario controlado, llevar la facturacion de forma correcta y agilizar todos los
procesos operativos de la empresa. Un sistema de gestién ERP no solo evita errores, sino que
incluso mejora la experiencia de usuario y genera una mayor fidelizacion 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 conclusidn, la introduccion de un sistema ERP para la entidad Moto Repuestos Yara, daria
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 disefio de sistemas de gestion de la
calidad, todas las organizaciones deben trabajar de forma continua para mejorar sus procesos,
productos, servicios, etcétera y satisfacer de la forma mas eficaz posible las expectativas y
necesidades de los clientes (Rodriguez, 2024). Esto implica la continuidad del seguimiento del
proceso de formacién permanente que los trabajadores deben llevar a cabo para poder usar
el 100% de las posibilidades del ERP adecuandose a la optimizacion del negocio, lo cual
permitira garantizar una mayor eficacia, un mejor servicio a los clientes y mayor competitividad

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

1.1.2.1. Formulacién del problema.

1.1.2.1.1. Pregunta de investigacion.

¢ Como puede la implementacién de un sistema ERP en Moto Repuestos Yara mejorar la
gestion de inventarios y facturacion, y asi incrementar la satisfaccion del cliente en un mercado

en crecimiento como el de motocicletas en Colombia?

1.1.2.1.2. Sistematizacion.

e ;,Cbmo afecta la falta de un control adecuado de inventarios y un sistema de facturacion
eficiente en la satisfaccion y lealtad de los clientes?

e ; Cuales son las principales fallas en los procesos actuales de inventario y facturacion que
limitan la capacidad de Moto Repuestos Yara para capitalizar el crecimiento del mercado?

e ;Qué beneficios especificos aportara la implementacién de un sistema ERP a los procesos
internos y externos de Moto Repuestos Yara, en comparacion con las metodologias
actuales?

e ,;Cbmo influyen los factores econdmicos, sociales y tecnolégicos 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
facturacion para mejorar la satisfaccion del cliente?

e ;Cual seria la retroalimentacion por parte de los propietarios de Moto Repuestos Yara

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

1.2.1. Justificacion tedrica

La incorporacion de un sistema ERP en Moto Repuestos Yara se justifica en teorias que
consideran importante mejorar al maximo 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 organizacion. Un servicio que no es efectivo (como
el que actualmente posee Moto Repuestos Yara en la gestion de inventarios y facturacion),
puede perjudicar la fidelidad del cliente y dafar el rendimiento de la empresa. Hammer y
Champy (1993), también argumentan que la reingenieria de los procesos empresariales es
necesaria para que podamos obtener mejoras en la calidad y la eficiencia. La implementacion
de un ERP, como elemento de tecnologia, responde a esta necesidad mediante la integracion
y la estructuracién de los procesos internos, que debe llevar a una mejor capacidad de

respuesta y a una rapidez de los procesos.

Ademas, Porter (1985), manifiesta que las principales ventajas competitivas que posee una
organizacion en un determinado mercado no s6lo dependen de los costes bajos, sino que
también se fundamentan en la modernizacién 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
incorporacion de un ERP no sélo se estima que servira para la mejora de la administracién de
la empresa, sino que en si misma contribuira a fortalecer la ventaja competitiva de la empresa
y establecer la base de la que se servira la empresa en su desarrollo futuro en un mercado en

expansion.

1.2.2. Justificacion metodolégica

La investigacion se basara en un enfoque metodoldgico sélido fundamentado en el estudio de
caso de Moto Repuestos Yara, ubicado en el municipio de Caloto, Cauca. Este método permite

realizar un analisis exhaustivo, contextualizado y en profundidad de las particularidades de la
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empresa, del contexto que le rodea y de los problemas especificos que le afectan respecto a
la gestidén de los inventarios y la facturacion. La metodologia sera de tipo mixto, integrando
herramientas cualitativas y cuantitativas con el fin de ofrecer una vision panoramica con

relacion al problema.

Se realizaran primero entrevistas y encuestas a empleados y clientes con el fin de determinar
cuales son las percepciones de estos y qué criterios establecer para evaluar las limitaciones
existentes que les afectan. Esta parte cualitativa sera la base para obtener toda la informacién
necesaria en relacion con las necesidades especificas y los puntos de mejora de los procesos
internos. Por otro lado, el analisis de datos histéricos de inventarios y de facturacion dara la
visibilidad cuantitativa que queda reflejada en la investigacion. Ambas metodologias permitiran
el establecimiento de patrones, de impactos y la justificacion con evidencias del por qué se

propone la implementacion de un sistema ERP.

A su vez, el estudio contextualiza los resultados al evidenciar factores econdmicos,
tecnolégicos y sociales del municipio de Caloto, asi como la forma en la que estos influyen en
las actividades de Moto Repuestos Yara; este enfoque integral contribuirda a que la
investigaciéon no solo aporte explicaciones de la problematica existente, sino también qué
practicas llevar a cabo para intentar llevar a cabo los cambios necesarios en los procesos que

genere la organizacion en el futuro.

1.2.3. Justificacion practica

Desde un punto de vista practico, la puesta en marcha de un sistema ERP en Moto Repuestos
Yara representa una solucién a los problemas actualmente existentes de gestién. De forma
explicita, el ERP supone una optimizacion para la gestiéon de los inventarios, de forma tal que
se puedan reducir los desabastecimientos y los errores en la facturacion. Esto va a redundar
también en la mejora de la experiencia del cliente, afianzando su grado de satisfaccion y lealtad
a la empresa a la que forman parte, tal y como plantea Kotler P. (2003). Ademas, el ERP
permitira que la empresa tenga mayor capacidad de adaptacion 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 mas rapidez y, al mismo tiempo, eliminar
los tiempos de espera, las demoras y las pérdidas que se asocian a la gestion ineficiente. Esto
va a permitir una reduccion en los costes operativos y un aumento de la productividad. Segun
Hammer y Champy (1993), las herramientas tecnoldgicas (como, por ejemplo, un ERP)
permiten la integracion de procesos, y su utilizacidon sera clave para conseguir serios

incrementos en las operaciones de la propia empresa.

En la misma linea, Porter (1985) enfatiza que, ademas de la mejoria en la eficiencia, la
modernizacion 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 sélo un recurso tecnoldgico,
sino una estrategia empresarial que permite a la empresa consolidar su posicion como lider en
el sector de repuestos para motocicletas, adaptandose, de esta forma, al crecimiento del
mercado en el pais y, en especial, en el departamento. Por ultimo, la implementacion de un
ERP no va a redundar solamente en la empresa, sino también en sus clientes y en la
comunidad en general. Una gestion mas eficiente de la empresa va a empezar a contribuir en
el desarrollo econdmico 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

expansion.
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1.3.

1.3.1.

OBJETIVOS

General

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

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

facturacién, como también en la eficiencia operativa y el nivel de satisfaccion del cliente, dentro

del contexto del crecimiento del mercado de motocicletas en Colombia.

1.3.2.

Especificos

Examinar la gestién que se lleva actualmente de inventarios y facturacion en Moto
Repuestos Yara, identificando sus principales deficiencias y su impacto en la
satisfaccion y lealtad del cliente.

Determinar el beneficio operativo y estratégico que la implementacién del sistema
ERP propuesto dara a la empresa, optimizando todos sus procesos.

Elaborar un plan estructurado para la propuesta de implementacién del sistema
ERP, considerando diferentes factores del entorno en el que Moto Repuestos Yara
opera.

Socializar la propuesta de implementacién del Sistema ERP con los directivos y
colaboradores de Moto Repuestos Yara para un proceso de retroalimentacion vy

aceptacion.
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1.4. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

La investigacion propuesta para Moto Repuesto Yara es de caracter aplicado y descriptivo, ya
gue no persigue unicamente realizar un analisis, sino que también busca proponer alternativas
concretas adaptadas a la naturaleza operativa de la empresa, que se orienta a la resolucién
de problemas especificos de la organizacién a partir de la implementacion de un sistema ERP
(Enterprise Resource Planning), que optimiza la gestiéon de inventarios y la facturacion. El
caracter aplicado de la investigacion se justifica en el hecho de que se orienta hacia la
potenciacion 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 investigacion, asi como a los nuevos retos que plantea la demanda de
este sector. De esta forma, se plantean una serie de analisis de las condiciones actuales y la
elaboracién de maneras para resolver las limitaciones establecidas en los procesos de gestion
de inventarios y de la facturacidon; a su vez, la investigacion también se plantea como
descriptiva, dado que permite caracterizar y detallar los problemas actuales y los aspectos

operativos que requieren ser mejorados.

Siguiendo la teoria 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 accién del
marketing, asi como la percepcion del cliente, ya que esto da sentido a la eleccién de un
enfoque descriptivo para esta investigacion. Asi, injustamente no solo se busca una adecuada
caracterizacion de aquellos problemas observados, sino que, también, se pretende una
caracterizacidon que permita estar preparados para poder aclarar los efectos que provocara un
nuevo sistema ERP en el rendimiento operativo y el placer del cliente. Este tipo de
investigacion aplicado nos parece relevante en la actualidad en algo menos de lo que
representa la presente investigacion, a la vista de la etapa de crecimiento del mercado de

motocicletas en Colombia.

Segun los datos de Fenalco (2024), el mercado de motocicletas ha crecido rapidamente en los
ultimos anos impulsado por una demanda cada vez mayor de un medio de transporte mas
eficiente y de facil acceso en las ciudades. De tal manera que, dentro de este contexto, Moto

Repuestos Yara siente una presién mas alta para eficientizar en la gestién del inventario y de
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las facturas, areas clave dentro de la competitividad de la compafia en un mercado cada vez
mas demandante y dinamico. Investigacion aplicada y descriptiva que por tanto se vuelve
indispensable para asegurar que la compafiia 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 investigacion empleado es el estudio de caso, mediante
el cual se pretende alcanzar una comprension exhaustiva y completa de la situacién particular
de la empresa Moto Repuestos Yara, sus procedimientos y sus problematicas en cuanto a la
gestion de los inventarios y la facturacion. El estudio de caso constituye una de las
herramientas para poder realizar una mayor comprension de la empresa y, ademas, realizar la
transferencia de los resultados obtenidos y asi, proponer la implementacion de un sistema ERP
que permita adaptar a sus procedimientos operativos y administrativos. Este método no
solamente da lugar a un mejor analisis de la informacién obtenida, sino que permite también a
su vez comprender los resultados en relacion con la propia empresa y todo aquello que la
rodea en funcion de su localizacién geografica, de sus recursos e incluso de la identificacion

del cliente.

El enfoque cualitativo se aplica por medio de la obtencién de informacién 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
gestion vigentes y a los problemas que enfrentan en forma cotidiana. Las entrevistas
cualitativas recogen el sentimiento sobre cémo las falencias en la gestion de los inventarios y
de la facturacion pueden impactar en la satisfaccion del cliente y en la forma como se
desenvuelve el personal. Este tipo de informacién cualitativa es muy muy importante para
poder delimitar la necesidad partir desde la forma interna y externa para el disefio de
estrategias de mejora que daran respuesta a la situacién observada en la empresa. Ademas,
se recogeran las opiniones de los clientes para poder comprender como perciben el sistema
actual en el cual se ven involucrados y cuales 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 investigacion también comprendera el analisis
de los historicos de archivos de inventarios y de facturacién obtenidos de los histéricos de
registros de la empresa. Este analisis cuantitativo de los datos obtenidos suministro de
informacion permitira identificar patrones, tendencias y problemas especificos relacionados
con la gestion del inventario, como por ejemplo faltantes o abastecimientos en exceso que
afectan la eficiencia operativa o, la satisfaccion de los consumidores. A su vez, la recoleccion
de datos numéricos de los procedimientos de facturacion permitira establecer la frecuencia de
errores, el tiempo medio de facturacion y mucho mas, 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 Patifio y Valenzuela (2024) muestran que el uso de un sistema ERP en pequefias
y medianas empresas permite mejorar la precision de la gestion del inventario, asi como
centralizar el control de la facturacion, lo haciendo que la eficiencia de la empresa aumente v,

por tanto, también la satisfaccion del consumidor.

1.4.2. Método

Para asegurar la fiabilidad y la validez de la investigacion se utilizaran tanto fuentes primarias

como fuentes secundarias.

1.4.2.1. Fuentes primarias. Las fuentes primarias estaran formadas por datos disponibles
directamente en Moto Repuestos Yara. Se optara por entrevistas estructuradas a empleados
claves que medien las actividades del ciclo contable, entre las que destacaran el gerente de
inventarios, el personal de facturacion y los responsables de venta. Las entrevistas recogidas
iran en el sentido de observar las practicas actuales, las dificultades que se encuentran para
llevar correctamente a cabo la administracién de inventarios, asi como, las percepciones que
se tienen en general del proceso de facturacion. También se optaran por encuestas a clientes
que permitan conocer la satisfaccién actual y sus expectativas con respecto a los servicios
prestados por moto. Repuestos ya. Las encuestas recabadas ayudaran a obtener datos

significativos en el sentido de comprobar la validez de los problemas operativos en fidelizacion
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y/o retencidén de los clientes. Esta informacion nos ofrecera datos dignos para justificar la

entrada de un sistema ERP.

1.4.2.2. Fuentes secundarias. Respecto a las fuentes secundarias, se tendra en cuenta la
literatura especializada sobre gestion de inventarios, ERP, satisfaccion del cliente y teoria
organizativa, y que proceden de articulos académicos e investigaciones de casos similares en
la industria del automavil 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 facturacién, 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 valoracion de inventarios y la gestion contable en la pyme. Estas pautas crean las
condiciones de un marco legal que en parte da sentido y fundamenta la practica de la gestion
de inventarios a través de la implementacion de practicas aun mas estructuradas y eficientes.
Asimismo, se revisaran 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 reingenieria 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 centralizacion de la informacion 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 tedrico

La propuesta de implementacion 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, distribucion y érdenes de produccion, quedan firmemente integradas vy
abarcan un unico sistema con base de datos compartida. (Lee y Lee, 2000, citado en

Badenes, p. 4)

El ERP, ademas, implica la optimizacién de la toma de decisiones y de la gestién de recursos
con el resultado de una mejora de la productividad y de una reduccion de los costes. El ERP
facilita la gestion centralizada de la informacion, lo cual es esencial para mejorar los procesos
internos y el acceso a datos en tiempo real y, ademas, para la toma de decisiones en el ambito

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

La fusion de muchas funciones en un solo sistema proporciona una forma distinta de que las
empresas tengan para operar de forma mas coordinada, mas eficiente. Como lo sefalan,
Correa et al. (2015), a la hora de integrar practicas digitales a los procesos empresariales, se
busca mejorar puntos muy relevantes de la organizacion, como lo son, la toma de decisiones,
reduccion 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
informacion en una base de datos, el sistema ERP elimina las diferentes barreras que hacen
dificil la correcta comunicacioén entre los grupos de trabajo de la organizacién, esto facilita el
acceso a la informacién de una manera rapida. Esto es especialmente beneficioso para la toma
de decisiones estratégicas por parte de la administradora, ya que, podra evaluar de una
manera integral el desempefio y las necesidades de cada area, optimizando asi los procesos

y reduciendo redundancias en el inventario.
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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 gestion
financiera, recursos humanos, control de inventarios, ventas, compras, administracion de
proyectos e inteligencia de negocios. Ademas, garantiza seguridad de datos y escalabilidad,

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

llustracion 1. Funciones de la ERP

COMPRAS

CONTABILIDAD

ERP

CONTROL DE

"t

Fuente: (GAD Software, 2024)

En el caso especifico de Moto Repuestos Yara, teniendo en cuenta las diferentes funciones
que tienen las ERP, encontramos dos factores importantes a tratar, el primero es la gestion de
inventarios, una de las areas criticas que se beneficiarian de la implementacion de un ERP, ya
que, una planificacién mas eficiente y un mejor seguimiento de las operaciones empresariales
ayudan a reducir el valor de los inventarios (VASQUEZ y POSTERARO, 2011). Es por eso por
lo que, un software ERP optimiza la gestion de inventarios al centralizar el control de flujos de
stock, pedidos y produccion, permitiendo a las empresas reducir costos y aumentar la
eficiencia y satisfaccion del cliente. Ambos puntos respaldan la idea de que, para Moto

Repuestos Yara, aceptar la implementacion de un ERP no solo facilita la administracién de
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inventarios, sino que también contribuiria a una mejor gestion general de la empresa y a un
servicio mas satisfactorio para los clientes. (Becerra-Gonzalez et al., 2017; Hoch y Dulebohn,
2013; Prahasanti et al., 2021, citada en, Haro et al., 2023). Ademas, 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 pais.
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 podria generar

pérdidas de ventas y afectar la satisfaccion del cliente.

Y como segundo punto clave que descubrimos en Moto Repuestos Yara, tenemos la
facturacion, que por cierto se ha ejecutado unicamente a los clientes que lo requerian, y de
forma manual. Esta situacién ha originado ciertos inconvenientes, pero es que el no disponer
de un sistema de facturacion automatizada puede deteriorar la percepcién del cliente sobre la
empresa. La falta de facturacion automatizada no sélo dificulta el seguimiento de las
transacciones y de la gestion contable, sino que también puede llevar a imprecisiones,

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

Este documento constituye un titulo valor, lo que quiere decir que quien tiene la factura
de venta puede reclamar un bien, producto o servicio; ademas permite la reclamacion
de garantias de producto o de servicio, en caso de que sea necesario. La factura
también es considerada como un documento negociable por establecer una relacion
entre quien entrega el producto o servicio y quien lo recibe, por medio del detalle de la

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

En Moto Repuestos Yara es importante la propuesta de implementacion de un sistema ERP
que incluya una facturacion eficiente y automatizada para mejorar la satisfaccién del cliente,
ya que garantiza precision y rapidez, facilitando tanto la operacion diaria como un buen control
administrativo. El sistema ERP permite esto, el llevar un control adecuado en los diferentes
procesos de la organizacion, iniciando en solicitud inicial de productos hasta la facturacién final
a los clientes, teniendo asi, una gestion integral del ciclo de ventas, que abarca la facturacion,

la administracion de contratos y el analisis de la informacion comercial (Rueda, 2024).
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Tal como lo indica Siigo, (2020), una correcta implementacién de un sistema integral, con un
area de facturacién automatizado ayudaria a cumplir con las normativas fiscales vigentes de
nuestro pais, esto asegura que todas las facturas cumplan con los requisitos legales en
términos de documentacion 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 suspension 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 gestion de los reportes
financieros, las auditorias y otras obligaciones legales sea mucho mas eficiente (Laguna Solis,
2004; Vargas y Comuzzi, 2020, citado en, Haro et al., 2023).

Un ERP también permite ganar acceso a informacion financiera en tiempo real. De este modo,
las grandes, pequefias y medianas empresas realizan actividades clave como ventas, gestion
de clientes, contabilidad, etcétera. Los ERP han optimizado tales procesos mediante la
integracion y la automatizacion de tareas para garantizar el cumplimiento normativo vy, 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 dramaticamente los costos operativos, gracias a la disminuciéon de los procesos
manuales, y también puede promover una mayor planificacién de los recursos, haciéndolos
mas competitivos, en la medida que se optimizan los recursos humanos para la efectiva
entrega de productos y servicios que garanticen altos niveles de satisfaccion del cliente
(O’Brien y Marakas, 2006). De esta forma, favorece también una mejor competitividad en el
mercado, puesto que la compania es capaz de ofrecer productos y servicios de una manera
mas eficiente, sin perder de vista que la satisfaccién del cliente constituye una prioridad (Patifio
y Valenzuela, 2024).

Para poder analizar los factores que afectan a Moto Repuestos Yara en la gestion de
inventarios y facturacion, es pertinente utilizar el modelo causal del quimico industrial,

administrador de empresas y experto en control de calidad japonés Kaoru Ishikawa, mas
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conocido como diagrama de Ishikawa o diagrama de causa y efecto. Es una herramienta visual
que ayuda a analizar como identificar las posibles causas de un problema en un proceso en la
empresa, organizandose en categorias 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 gestion 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 analisis estructurado. En el caso de Moto Repuestos Yara,
el andlisis mediante este diagrama nos permitira identificar la falta de un sistema ERP
adecuado es una causa de diversos problemas operativos, tales como, errores en el control

de los inventarios, facturacion ineficiente y demoras en la atencion al cliente.

Ademas, 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 implementacién de soluciones
estratégicas para este. En este sentido, gracias a este analisis de causa y efecto, este tipo de
sistemas ERP ayudan a abordar las causas desde la raiz de los problemas operativos en la
empresa, mediante la integracion de los procesos administrativos, el control de inventarios y

la optimizacion de la facturacion.

1.5.2. Marco conceptual

El marco conceptual establece los conceptos basicos sobre los cuales la mejora operativa y
estratégica va a fundamentarse. Los conceptos clave son: la administracion, los ERP, y la
satisfaccion de los clientes y los que estan relacionados con la mejora continua y la calidad del
servicio. Todos ellos son elementos basicos para garantizar el crecimiento y la competitividad

de una empresa:

° Automatizacion de procesos: la automatizacion de procesos permite a
las empresas integrar la tecnologia en el propdsito de realizar las tareas operativas.

Para Hammer y Champy (1993) el aplicar reingenieria de los procesos mediante, por

37



ejemplo, los sistemas ERP asiste en la eliminacion de duplicidades, mejora la eficiencia,

y garantiza la consistencia en la operacion.

° Calidad del servicio: la calidad del servicio es un aspecto determinante
para la creacion de la fidelidad de los clientes. Como menciona KOTLER y KELLER
(2005), realizar atencion al cliente de forma efectiva y rapida contribuye a que se

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

° Control de costos: la correcta gestion de los costos operativos (en la
administracion de los inventarios o en la facturacion) 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 evaluacion
de forma permanente de los procesos internos con el propdsito 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 capacitacion del

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

° Gestién de inventarios: la gestion de inventarios tiene implicaciones en
el cumplimiento de la disponibilidad del producto, los costos y la satisfaccion 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).

° Integracién tecnoldgica: la integracion de tipo tecnoldgico, en especial
aquella llevada a cabo por medio de un ERP integrador, centraliza y conecta diversas
areas funcionales de la empresa. A colacién, Kenneth C. Laudon y Jane P. Laudon
(2008) argumentan que este tipo de sistemas propician una mejora de la comunicacion

interna, evitan redundancias y optimizan los procesos operativos.
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° Normatividad y facturacién electrénica: ajustarse a la normativa de tipo
fiscal y hacer uso de la facturacion electrénica permite reafirmar la transparencia y, por
tanto, evitar sanciones. De acuerdo con (Siigo, 2020), la facturacién automatica mejora

la trazabilidad de operaciones y simplifica la gestién tributaria.

° Satisfaccién del cliente: |a satisfaccion 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 fidelizacion

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

° Seguridad en el manejo de inventarios: la seguridad aplicada a la
gestion de inventarios incluye la proteccion fisica de los productos, la precision de los

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

° Sistemas ERP: el ERP integra y sincroniza areas de tipo operativo, como
inventarios, ventas y contabilidad. Permite trazabilidad y mejora la gestion de la toma

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

1.5.3. Marco contextual

1.5.3.1. Ubicacion.

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 Jambalo; al oriente con Corinto y Toribio; y al occidente con
Santander de Quilichao y Villa Rica. Caloto esta conformado por tres (3) 2 resguardos
indigenas, seis (6) concejos comunitarios, una zona de reserva campesina y poblacién
no étnica, 5 corregimientos, 54 veredas, nueve barrios, con un censo electoral de 20.751
segun datos de la Registraduria Nacional del Estado Civil3, segun el DANE, 31.552
habitantes, segun datos del SISBEN 14.887 habitantes priorizados; los cuales en el

desarrollo de las actividades y dinamicas propias del territorio y de algunas
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organizaciones que han venido articulandose para trabajar en conjunto con la finalidad
de minimizar el impacto de las problematicas sociales, en la que se pueden mencionar,
la desigualdad social, en el sector salud (nutricion, cobertura y calidad) en saneamiento
basico la red de distribucién de agua sigue siendo la tuberia asbesto-cemento, en
educacion (calidad, desercion escolar), en transporte las vias terciarias se encuentran
en malas condiciones, también se evidencia altos indices de desempleo, carencia de
cultura ciudadana y poco sentido de pertenencia, consumo de estupefacientes; ademas
el municipio afrontaba 41 demandas judiciales reportadas por la oficina juridica para el
afno 2022. (Alcaldia Municipal de Caloto, Cauca, 2024, p. 18)

Caloto, Cauca ve sus inicios desde la época de la conquista espafiola, bajo la orden de
Belalcazar de construir una plaza armas para defender a Popayan, ejecutada por Juan
Cabrera el 29 de junio de 1543, pero fue destruida en menos de veinte afios. Desde
entonces, entre intentos de construccion y fracasos de la destruccién, fue Domingo
Lozano quien fundé 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 rios Paez y Toez; pero
esta fue destruida en 1573. En el periodo de 1579 a 1587 Caloto traslada sus cimientos
desde la meseta de Paez, las Minas de Caloto, Valle de Quinayo y la ribera derecha del

rio de la plata. (Alcaldia Municipal de Caloto, Cauca, 2024, p. 16)
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llustracion 2. Ubicaciéon de Moto Repuestos Yara
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Fuente: (Google Maps, 2025

Nota: en la ilustracidon se puede observar la ubicacion de la empresa Moto Repuestos Yara.

1.5.3.2. Historia. La sociedad familiar Moto repuestos Yara, es una empresa dedicada a la
comercializacion de repuestos para motocicletas, iniciando el 2 de septiembre del afio 2002,
constituida por Yara Ximena Fernandez Trochez y su esposo Jorge Luis Zufiiga Martinez
emprendedores del municipio de Caloto, Cauca. Es un proyecto que inicié6 después de que
desarrollaran labores durante varios afos en diferentes empresas de la zona industrial del
Cauca, con la aspiracion de tener un negocio familiar y emprender. La propuesta de iniciar con
Moto Repuestos Yara también nace junto a su cufiado llamado Mauricio Barona Rios, ya que
el contaba con experiencia y estudios de mecanica para el desarrollo requerido en Moto

Repuestos Yara.

Moto Repuestos Yara inicia con un capital pequefio, pero con la ilusién de que seria la empresa
que en la actualidad es y con la vision de crecer mas. Inicialmente se llamaba Moto Repuestos

Caloto y cuando se realizé la matricula en la camara de comercio del Cauca se encontro
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registrado un establecimiento con el mismo nombre y por esta razdén decidi6 cambiarse el

nombre a Moto Repuestos Yara.

1.5.3.3. Misién. La compania Moto Repuestos Yara esta afirmada en la actividad del
comercio de repuestos para motos de Caloto, Cauca, basando su produccién y servicio en la
relacion calidad-precio y el trato cercano que queremos ofrecer: “vivimos para servir’,
solucionando las necesidades con facilidad, oportunidades, innovacién y compromiso para el

mercado de las motos.

1.5.3.4. Vision. Ser el referente para el negocio de repuestos de motos de Caloto, Cauca,
para 2026, queremos ser una empresa que no soélo provea productos de calidad, sino que se
distingue también por la atencidn al cliente, mejora continua y apropiacion 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
comercializacion de repuestos para motocicletas en Colombia. Por lo que se refiere a las
normas legales, decretos, articulos 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 estan sujetos a una serie
de normativas que regulan la correcta administracion de los activos y recursos financieros de
la. Estas normativas aseguran la transparencia y precision en los registros contables, lo cual
es esencial para el cumplimiento de las obligaciones fiscales y la gestién eficiente de la

organizacion. A continuacion, 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, asi 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 adquisicion, transformacién y otros necesarios para ponerlos en
condicion de ser vendidos (Art. 63) (Funcion Publica, 2025)

Los métodos que son permitidos para la valoracién de inventarios abarcan el método de costo
promedio ponderado, el método PEPS (primeras en entrar, primeras en salir) y el método de

costo identificado especificamente (Art. 65) (Funcion Publica, 2025).

1.5.4.2. Normas internacionales de informacion financiera (niif) para pymes. Las NIIF
para pymes adoptadas en Colombia a través de la Ley 1314 de 2009, son un conjunto de
estandares. Contables aplicables a pequefias y medianas empresas. Estas normas, vigentes
desde el ano 2016, con un enfoque particular en la transparencia y la uniformidad de los
estados financieros, han fijado una estructura precisa para el reconocimiento, medicion,

presentacion y divulgacion de la informacion financiera (Funcion Publica, 2025).

1.5.4.3. Estatuto tributario de 2019. Es el conjunto de normas que regulan el sistema
fiscal en Colombia y establece reglas especificas sobre la contabilidad fiscal de las empresas.
Incluyendo la valoracion y declaracion de inventarios. Dentro del Estatuto se destacan los

siguientes puestos clave para la gestion de inventarios (Funcién Publica, 2025).

Articulos 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 mercancias vendidas y determinar el costo fiscal de los inventarios.
Articulo 94: establece la necesidad de hacer ajustes a los inventarios por obsolescencia o
deterioro, lo que puede tener un impacto en la renta liquida gravable de la empresa (Funcién
Publica, 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 Informacion Financiera), lo que requiere que las companias
adopten estandares internacionales con el propdsito 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
(Funcion Publica, 2025).

1.5.4.5. Control interno y auditoria. El Decreto 1535 de 2007 establece que las empresas
deben implementar sistemas de control interno, lo cual incluye mecanismos para la gestion y

control de inventarios (Funcién Publica, 2025).

1.5.4.6. Normativa de facturacién electréonica. El Decreto 2242 de 2015, que regula la
implementacion de la facturacion electrénica 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 electronicamente sus ventas de
inventarios, lo que facilita el cumplimiento de las obligaciones fiscales y mejora la transparencia

en la gestion contable (Alcaldia Mayor de Bogota D.C., 2015).
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llustracion 3. Resumen del marco legal

4 MARCO LEGAL
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Fuente: elaboracion propia, basada en. (Funcion Publica, 2025) y (Alcaldia Mayor de Bogota D.C., 2015).

1.6. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

1.6.1. POBLACION

La poblacién 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 especifico (Selltiz, 1974, citado en, Baez, 2008).

La poblacion objetivo de este trabajo de investigacién 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 vehiculos
en buen estado, lo cual es esencial en una region donde el uso de motocicletas es comun tanto
para transporte personal como para actividades comerciales. De acuerdo a los recientes datos
que se han presentado a lo largo de la investigacion, estos sefalan que el parque de

motocicletas en el pais y la region ha tenido un incremento constante, observandose la
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necesidad de mejorar los procesos de control de inventario y de facturacién en funcion de la
creciente demanda antes mencionada; el sistema ERP que se propone implementar llegaria a
ser una solucion para asegurar la disponibilidad de los productos y el control del proceso de
facturaciéon 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 poblacién especifica, y
representa a los individuos o unidades sobre los que se realiza el estudio. Se considera una
parte representativa del total, que refleja con precision las caracteristicas de esa poblacion
(Baez, 2008).

La presente investigacion tiene el propdsito de analizar los beneficios que la propuesta de
implementacion de un sistema ERP podria aportar a Moto Repuestos Yara mediante la
verificacion de los beneficios de ese sistema en la gestion de inventarios y el proceso de
facturacion, a fin de enfrentarse a la expansion del mercado de motocicletas de Caloto, Cauca.
Para alcanzar ese objetivo se va a contemplar una poblacion tomada como muestra, que
correspondera a un grupo de 350 clientes estimados de Moto Repuestos Yara. Dado que la
empresa no esta sistematizada, no cuenta con una base de datos formal de clientes, este
numero estimado se basa en el conocimiento empirico de sus duefios y la experiencia obtenida
a lo largo de los afios, identificando asi, que motociclistas, mecanicos y domicilios, han sido
recurrentes en sus compras y forman parte del mercado en la empresa; Estos buscan una
atencion 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 adquisicion de repuestos y demas

productos para sus motocicletas. Este grupo de 210 representa el nucleo principal de clientes
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sobre el cual se enfocara la evaluacién de la efectividad que podria tener la propuesta de

implementaciéon de un sistema ERP.

Al tomar en cuenta estos aspectos, se obtiene una proyeccion mas realista del mercado
potencial para Moto Repuestos Yara, y con ello poder realizar una muestra con una poblacion

mas acertada.

Tabla 1. Muestra final

n Tamafic de muestra buscado
210 Tamafic de la poblacién

N = za *p*q 1,86 z? 3.8416 Valor Z. Depende del Nivel de Confianza que establezca el investigado
= > = e= 5% e? 0,2500% e Error estimado aceptado, el investigador lo establece
e’ * (N - 1) + Z“ *p*q p= 50% p probabilidad de que ocurra el evento
50% (1-p) Probabilidad de gue no ocurra el evento
N * 72 * p * q Confianza % r4
210 3,842 50% 50% = 2017 99 2,58
e | N+ Z |+ b |* |a =l_n 136 os| 233
0,25% 209 3,842 50% 50%|= 1,483 96 2,05
95 1,86
90 1,64
80 1,28
50 0,67

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

Con un tamano de la muestra a 136 clientes estimados se proporciona un nivel de confianza
del 95% de los resultados del estudio, o que permite obtener una informacién confiable para
evaluar la efectividad que podria tener la propuesta de implementacion de un sistema ERP en
la gestién de los inventarios y facturacion de la empresa. Esta muestra permite realizar
inferencias sobre las preferencias, necesidades y expectativas de los clientes que permiten

tomar decisiones informadas sobre la optimizacién de los procesos de la empresa.
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2. DIAGNOSTICO

2.1. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Moto Repuestos Yara se encuentra operando en un mercado que anteriormente hemos
mencionado, que esta en un constante crecimiento, reflejado por medio de estadisticas que
esta impulsado por el aumento en la demanda de motocicletas en el pais y la necesidad de
repuestos para estas. Sin embargo, a pesar de esta importante oportunidad de posible
expansion, Moto Repuestos Yara esta enfrentando en los ultimos afios dificultades operativas
que limitan su capacidad de competir competitivamente. Como sefialan, Barreto et al. (2021),
una organizacion debe poseer la capacidad de ajustarse agilmente a las variaciones de su
entorno, siendo esta una caracteristica fundamental, puesto que aquellas que no logran
adaptarse, o lo hacen con retraso, suelen enfrentarse a su desaparicion o pérdidas a largo

plazo.

El problema principal y mas critico de Moto Repuestos Yara es la deficiente o nula si se puede
llamar, administracion 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 acumulacién excesiva de productos.
Por esta razén, Duran (2012), sefiala que, la gestion del inventario es fundamental para el buen
funcionamiento de la organizacion, ya que respalda el proceso de comercializacién y ayuda a
generar rentabilidad. Esta falta de precision no solo afecta la capacidad de respuesta ante la
demanda de los clientes, sino que también hace que el capital se inmovilice, generando asi,

poca rentabilidad del negocio.

El siguiente aspecto problematico en la empresa es la facturacion manual. Este proceso es
propenso a errores, o que puede ocasionar inconsistencias en la misma facturacion, retrasos
al momento del cliente pagar y, en consecuencia, insatisfaccion de dichos clientes por la
demora en estos procesos, lo que podria llevar a que opten por la competencia. Beltran (2018),
afirma que, la adopcion de la facturacion electronica ofrecera numerosos beneficios; por

ejemplo, al utilizar una plantilla de factura que permite corregir rapidamente cualquier error, se
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agiliza su emision inmediata y se evitan tanto desperdicios como desplazamientos adicionales.
La ausencia de tecnologia en la organizacion esta limitando su capacidad para mejorar la

eficiencia, reducir errores y ofrecer un servicio mas agil y preciso para sus clientes.

Para la comprension de la situacion actual de Moto Repuestos Yara y el planteamiento de una
mejora en sus procesos administrativos, como la gestién de inventario y la gestién de
facturacion, se ha realizado la presentacion de su organigrama y el diagndstico en base a las
siguientes dos herramientas de analisis empresarial, que son la matriz DOFA y el diagrama de

Ishikawa.
2.2. ORGANIGRAMA

llustracion 4. Organigrama de Moto Repuestos Yara

ORGANIGRAMA DE
MOTO REPUESTOS YARA
GENERAL
: I—
| .

6

O
ADMINISTRACIO
B oeedEFaENTo

_'o_

©) ©)

ASESORES DE ENCARGADO DE
VENTAS POR ARGA D
MOSTRADOR

i MOTO REPUESTOS

T o o

Fuente: elaboracion propia.

Nota: en la ilustracidon se puede observar el esquema organizacional de la empresa Moto Repuestos Yara.



Tabla 2. Descripciéon del Puesto: gerente general

Il B BB B B EE BN

VISION GENERAL DEL TRABAJO

NOMBRE DEL CARGO Gerente General.
UBICACION DEL TRABAJO Administracion

Liderar la empresa en todas sus areas, planificando a largo
plazo, tomando decisiones estratégicas, representando a la
empresa y asegurando el cumplimiento de metas financieras
y organizacionales.

OBJETIVO

DETALLES DE LA POSICION

Es el maximo responsable de Moto Repuestos Yara.
Supervisa las actividades diarias, toma decisiones

DESCRIPCION DETALLADA .. . . e
estratégicas, gestiona relaciones externas, establece politicas

DEL TRABAJO o . .
y cultura organizacional. Garantiza que la empresa funcione
de forma eficiente y rentable.
REQUISITOS DE LA Experiencia en liderazgo, administracion estratégica y toma

EXPERIENCIA LABORAL de decisiones.

Es la propietaria de Moto Repuestos Yara, es bachiller
REQUISITOS DE EDUCACION técnica, con algunos cursos en contabilidad y administracién
de empresas.

FUNCIONES DEL CARGO

PERSONAS DEL CARGO Yara Ximena Fernandez Trochez

e Supervisary dirigir todos los departamentos.
GENERALES e Representar legal y comercialmente a la empresa.

e Coordinar los contratos de los empleados.

| B BE BE B B B B |

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 3. Descripcién del Puesto: jefe de departamento

VISION GENERAL DEL TRABAJO

NOMBRE DEL CARGO Jefe de Departamento.

UBICACION DEL TRABAJO Departamento de ventas y talento humano.

Supervisar las operaciones del area de ventas y recursos
OBJETIVO humanos, garantizando el cumplimiento de objetivos y la
coordinacién con los demas departamentos.

DETALLES DE LA POSICION

Responsable de gestionar todas las operaciones dentro del

DESCRIPCION DETALLADA  departamento. Supervisa el cumplimiento de los objetivos y

DEL TRABAJO coordina con otros departamentos para asegurar la
alineacién de las estrategias organizacionales.

REQUISITOS DE LA

Experiencia en gestién de equipos y procesos.
EXPERIENCIA LABORAL £ & qiipe=iy H

REQUISITOS DE EDUCACION Formacién en Administracion, Gestion o afines.

FUNCIONES DEL CARGO

PERSONAS DEL CARGO Jorge Stiven Zufiga Fernandez.

e Supervisar cumplimiento de metas en ventas y recursos
humanos.
GENERALES e Coordinar tareasy alinear estrategias con otros

departamentos.

e Motivar y capacitar al equipo.
I I B BB BB BB = =

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla 4. Descripcion del Puesto: administracion de servicio al cliente

H B B B B EE B

VISION GENERAL DEL TRABAJO

NOMBRE DEL CARGO Administracién de Servicio al Cliente.

UBICACION DEL TRABAJO Area de Atencién al Cliente.

Asegurar que el servicio al cliente sea de alta calidad,
OBJETIVO resolviendo quejas y mejorando procesos para garantizar la
satisfaccion del cliente.

DETALLES DE LA POSICION

Supervisa los equipos de atencion al cliente. Atiende quejas y
problemas, implementa mejoras continuas para lograr la
DESCRIPCION DETALLADA  satisfaccién del cliente con productos, servicios y atencion.
DEL TRABAJO También se encarga de gestionar los pedidos que ingresan a
la empresa, asegurando su correcto procesamiento y
seguimiento.

REQUISITOS DE LA

Experiencia en servicio al cliente y gestion de equipos.
EXPERIENCIA LABORAL

REQUISITOS DE EDUCACION Formacién en Servicio al Cliente, Administracién o afines.

FUNCIONES DEL CARGO

PERSONAS DEL CARGO Jorge Luis Zufiiga Martinez.

e Resolver reclamaciones y mejorar procesos.

e Asegurar satisfaccion general de los clientes.

e Gestionar el ingreso, procesamiento y seguimiento de
pedidos.

GENERALES

MOTO REPUESTOS

| B BE BE BB B B B |

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 5. Descripcidon del Puesto: asesor de ventas por mostrador

Il B B B B EE BN

VISION GENERAL DEL TRABAJO

NOMBRE DEL CARGO Asesor de Ventas por Mostrador.

UBICACION DEL TRABAJO Mostrador principal de ventas.

Incrementar ingresos mediante la identificacion de clientes
OBJETIVO potenciales, cierre de ventas y mantenimiento de relaciones
comerciales.

DETALLES DE LA POSICION

Se encarga de identificar clientes, cerrar ventas, dar
seguimiento a las oportunidades de negocio, mantener
relaciones con los clientes y superar los objetivos de venta.

DESCRIPCION DETALLADA
DEL TRABAJO

REQUISITOS DE LA Experiencia en ventas, atenciéon al cliente y cierre de
EXPERIENCIA LABORAL negocios.

REQUISITOS DE EDUCACION Bachiller o técnico en ventas, comercio o afines.

FUNCIONES DEL CARGO

PERSONAS DEL CARGO Santiago Ocampo, Miguel Ramos y Yhonier Caype.

¢ Vender productos de Moto Repuestos Yara.
GENERALES e Contactar clientes y cerrar negocios.

e Hacer seguimiento postventa.

| N BN BE BE BE B B

Fuente: elaboracion propia.




Tabla 6. Descripcion del Puesto: encargado de bodega

H Il B B B EE B

VISION GENERAL DEL TRABAJO

NOMBRE DEL CARGO Encargado de Bodega.

UBICACION DEL TRABAJO Area de Almacenamiento / Bodega.

Supervisar el almacenamiento, control de inventario, entrada
OBJETIVO y salida de productos, asi como la organizacion general de la
bodega.

DETALLES DE LA POSICION

Es responsable de coordinar y ejecutar todas las tareas

relacionadas con la recepcion, organizacion,
DESCRIPCION DETALLADA  almacenamiento y despacho de mercancia. Controla el
DEL TRABAJO inventario, verifica entradas y salidas, y asegura que los

productos estén debidamente organizados y disponibles
para las areas de ventas y atencién al cliente.

REQUISITOS DE LA Experiencia en logistica, almacenamiento o manejo de
EXPERIENCIA LABORAL inventarios.

REQUISITOS DE EDUCACION  Bachiller técnico o formacién en logistica y almacenamiento.

FUNCIONES DEL CARGO

PERSONAS DEL CARGO Camilo Medina

e Controlary actualizar el inventario.

e Organizar adecuadamente la bodega.

e Coordinar con compras y ventas para el flujo de
productos.

GENERALES

| N BN B BE B B B

Fuente: elaboracién propia.




Tabla 7. Descripcion del Puesto: contador

Il Bl B B BB EE BN

VISION GENERAL DEL TRABAJO

NOMBRE DEL CARGO Contador.

UBICACION DEL TRABAJO Oficina contable.

Supervisar los aspectos financieros, preparar informes y

OBJETIVO : L . o
garantizar cumplimiento fiscal y liquidez.

DETALLES DE LA POSICION

- Se encarga de la gestién contable y financiera, incluyendo la
DESCRIPCION DETALLADA

preparacion de informes, el manejo de impuestos y la
DEL TRABAJO

supervisidn de registros contables.

REQUISITOS DE LA

Experiencia en contabilidad financiera y fiscal.
EXPERIENCIA LABORAL

REQUISITOS DE EDUCACION Profesional en Contaduria o carreras afines.

FUNCIONES DEL CARGO

PERSONAS DEL CARGO Camilo Martinez

e Preparar estados financieros.
GENERALES e Supervisar registros contables.

e Garantizar cumplimiento fiscal y liquidez.

I B I I = = = =

Fuente: elaboracion propia.




2.3. ANALISIS DE ENTORNOS

2.3.1. Analisis de entornos externos.

2.3.1.1. Entorno econémico.

Hace referencia al estado actual de una economia esta se relaciona con las variables
tasa de inflacion, 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 econémicos
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 organizacion. (Garcia y Pulgar 2010, citado en Quituizaca Farfan et al., 2022, p.4)

Moto repuestos Yara opera en un sector dinamico vinculado al sector automotor de
motocicletas en Colombia. Durante el primer cuatrimestre del afio 2025, se inscribieron
246.929 motocicletas nuevas, lo que supone un aumento del 7,42% en comparacion con el

ano anterior.

En este contexto Moto Repuestos Yara, ha aumentado un 11% sus ventas en comparacion
con el afio anterior, superando el promedio de crecimiento del sector. La empresa enfrenta
desafios como la inflacién y la variabilidad de los costos de importacion de repuestos lo que

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

La actividad econdmica se sigue recuperando, con un buen dinamismo en el primer
trimestre del afio. La tasa de interés de politica monetaria es compatible con que la
inflacion continle acercandose a la meta del 3 % y con la recuperacion gradual del
crecimiento econdmico hacia niveles sostenibles. (Banco de la Republica de Colombia,
2025, parr. 1)
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Segun el Informe de Politica Monetaria del Banco de la Republica publicado en febrero de
2025, la inflacion en Colombia experimentd una notable disminucion, pasando del 9,3% en
2023 al 5,2% al cierre del afio 2024. Esta reduccion se atribuye principalmente a menores
incrementos en precios de bienes y servicios como lo son lo son los servicios publicos y
combustibles. A pesar del descenso, la inflacion aun se mantiene por encima de la meta del
3% establecida por el Banco. Se estima que en el transcurso del afio presente y el siguiente la

inflacion continldie su descenso hacia dicha meta.

Para mantener su ventaja competitiva Moto Repuestos Yara debe continuar monitoreando las
tendencias econdmicas y ajustando su politica de precios y abastecimiento de productos

esenciales.

llustraciéon 5. Valor agregado por actividades terciarias

Nombre de la variable: Valor agregado por actividades economicas - Actividades terciarias
Fuente: TerriData, con datos de DNP con informacion del DANE
Unidad de medida: Miles de millenes de pesos corrientes
Periodo: 2011-2021
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Fuente: Departamento Nacional de Planeacion - TerriData.

El grafico anterior muestra la evolucién del valor agregado a las actividades terciarias en

Colombia entre los anos 2011 y 2021 medido en millas de millones de pesos corrientes.
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Observandose un crecimiento sostenido en el sector con un pequefio 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 economia 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 recuperacion, lo que se dio a que sectores como el comercio de repuestos
pueden adaptarse a cambios econdmicos 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 expansion, digitalizacion y mejora de

servicio al cliente para capitalizar el dinamismo del mercado.

llustracion 6. Registro de motocicletas nuevas en Colombia

2. Registro de motocicletas nuevas en Colombia
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En el mes de abril de 2025 se registraron 80.766 motocicletas nuevas.

Mes comparado, abril 2024 vs abril de 2025 el mercado crecio un 17,48%. Ao acumulado, el registro crece un

29,20% (Ene-Abr 2024 vs Ene-Abr 2025)

Durante abril de 2025 se evidencia un decrecimiento del mercado del -4,11% respecto al mes anterior (marzo de 2025). ANDI Mﬁ§ ?-F

En promedio, se han registrado 79.757 motocicletas nuevas en el pais durante los tres primeros meses del ano 2025. CAMARA DE LA

INDUSTRIA DE MOTOCICLETAs  Tenalco

Datos: RUNT —Elaboracién: ANDI-FENALCO

Fuente: ANDI - Boletin Registro de Motocicletas Nuevas en Colombia - Abril 2025.
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La grafica muestra la evolucion 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

afo 2024 y comienzos del 2025.

2.3.1.2. Entorno demografico.

En relacion al ambito demogréafico, existen diversas variables a tener en cuenta, entre
las principales se destacan la cultura, los grupos de interés, tasa de natalidad y numero
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
economico 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 esta directamente relacionada con el perfil
demografico de los clientes, de acuerdo con estudio realizado por la Secretaria de Movilidad
de Bogota (2023), en Colombia, aproximadamente el 27% de los motociclistas utilizan su
vehiculo como herramienta de trabajo, lo que equivale a mas de 4 millones de personas que
dependen de las motocicletas para generar ingresos. Motor Repuestos Yara cuenta con una
clientela variada desde jovenes que buscan personalizar sus motocicletas, hasta trabajadores
que las utilizan como herramienta de movilidad. Dado que la poblacion 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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llustracion 7. Poblacion total en Caloto Cauca

Nombre de la variable: Poblacién total
Fuente: TerriData, con datos de DANE
Unidad de medida: Personas

Periodo: 2018-2035
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Fuente: Departamento Nacional de Planeacién - TerriData.

Esta grafica muestra la proyeccion de crecimiento de la poblacién en Caloto entre los afios
2018 y 2035 con datos del DANE. Se observa una tendencia ascendente constante lo que

indica que el municipio tendra un aumento poblacional significativo en los proximos anos.

Analizando el impacto en Moto Repuestos Yara se puede generar un mayor numero de clientes
potenciales a medida que la poblacién 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 asi como un crecimiento poblacional sostenido genera
oportunidades para la expulsién 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 opcion de transporte clave

por su accesibilidad y costo.

2.3.1.3. Entorno politico/legal.

Entre las variables politicas, 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 politica fiscal y monetaria, leyes especiales,
regulaciones en torno a exportaciones e importaciones, aranceles especiales, el
mercado mundial de petréleo y divisas. (Martinez, 2016, citado en Quituizaca Farfan et
al., 2022, p. 4)

El cumplimiento normativo ha sido una fortaleza para Moto Repuestos Yara desde su
inscripcion en la Camara de Comercio del Cauca en el afio 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 pequefios y medianos negocios como el régimen de facturacion

electronica 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 rapida y
econdmica, el aumento del costo del transporte publico y la expansién 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 personalizacion.

Para fortalecer su presencia en el mercado, la empresa podria mejorar su servicio al cliente,
impulsar estrategias digitales (redes sociales y comercio electronico) y ofrecer productos
ecolégicos que respondan a una tendencia creciente de consumo responsable. Para el
enfoque ambiental, cada vez hay mas presion para la gestion de residuos peligrosos, aceites
y baterias usadas e implementar estrategias de reciclaje y manejo sostenible podria 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 Camara de la Industria de Motocicletas de la ANDI, que agrupa al
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100% de las ensambladoras que operan en el pais. Este informe establece una linea base

para evaluar y mejorar las practicas ambientales del sector.

Este informe refleja el compromiso del sector respecto a la sostenibilidad y la mitigacién del
cambio climatico, marcando un hito en la evolucion hacia una industria mas 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. (CAMARA
DE LA INDUSTRIA DE MOTOCICLETAS - ANDI, 2023, p. 12)

llustracion 8. Medicién de huella de carbono y neutralidad

Grafico 2. Porcentaje de Empresas que Miden su Huella de Carbono en la
Industria de Motocicletas en Colombia (2023)

No
12.5%

de los empresas de la
industria calculan su
huella de carbono

Si
87.5%

Fuente: ANDI Primer informe de sostenibilidad ambiental - Cam. de la Industria de Motocicletas.
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ElI 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 1y 2.

llustracion 9. Estandares de emisiones

60%
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0% — — —
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Fuente: ANDI Primer informe de sostenibilidad ambiental - Cam. 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 creacion de modelos de movilidad que sean mas

amigables con el medio ambiente.

La importancia que las empresas al encontrarse expuestas ante la globalizacion se
enlazan con empresas y sociedades de distintos paises, que en su conjunto todo ello
forma un cumulo 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 evaluacién de factores externos). De acuerdo con lo expuesto
por (Plan de Negocios Peru, 2024), la Matriz de Evaluacién de Factores Externos, o MEFE, es
una herramienta de analisis 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 ambito econdmico, social, legal, tecnoldgico y politico.

Tal como lo sefiala Castillo (2024), la Matriz MEFE se realiza a través de una asignacion de
ponderaciones y calificaciones, permitiendo evaluar qué tan preparada esta la empresa para
responder a estos factores, lo que contribuye a definir estrategias mas 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 esta 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 esta
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 evaluacion externa)

OPORTUNIDADES

Crecimiento del parque motociclista. 0,08 0,24

Reduccion progresiva de la inflaccion. 0,07 0,28
Incremento poblacional en Caloto. 0,07 0,21

Tendencia a la sostenibilidad ambiuental en el sector. 0,08 0,16
Adaptabilidad del modelo de negocio a cambios economicos. 0,07 0,21
Diversificacion del publico objetivo. 0,08 0,24

Mayor digitalizacion en el comercio. 0,07 0,21

Volatilidad de los costos de importacion de respuestos. 0,1 0,4
Reformas fiscales y obligaciones tributarias mas estrictas. 0,2 0,6
Presion ambiental y regulatoria creciente. 0,09 0,36
Competencia en el mercado local y digital. 0,05 0,15
ToTAL [ s |

Fuente: elaboracion propia, basada en. (David, 2008).

El valor obtenido en la matriz MEFE es de 3,06, lo que indica que Moto Repuestos Yara esta

respondiendo de manera positiva ante las oportunidades del entorno y gestionando

adecuadamente las amenazas externas que pueden afectar su desempefio.

En el enfoque de las oportunidades, refleja que la empresa ha registrado un crecimiento

superior al promedio del sector, lo cual es una sefal clara de competitividad y adaptacién. En

cuanto a las amenazas, la empresa demuestra tener la capacidad de enfrentar estos retos con

acciones acertadas.

2.3.2. Analisis de entornos internos.

2.3.2.1. Clientes. Los clientes son el factor clave para el éxito de cualquier empresa, la

satisfaccion del usuario es un determinante crucial para la fidelizacion y el crecimiento, y en

Moto Repuestos Yara no es la excepcion, Ravald y Gronroos (1996), indican que, las

valoraciones de los clientes son fundamentales para construir su satisfaccion, ya que, estas
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se basan en las experiencias con la organizacion, la calidad de los productos y servicios, lo

cual influye de manera directa en su lealtad.

La clientela de Moto Repuestos Yara esta compuesta principalmente por motociclistas,
mecanicos 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 mecanicos 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 sefalan, Andrade et al (2008),
Mediante la segmentacion del mercado, las empresas pueden detectar las necesidades clave
de sus clientes y, a partir de ello, elaborar un plan de marketing 6ptimo 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 economia, como a quienes priorizan la calidad. Ademas, la nula gestion de
inventarios que maneja la empresa genera una gran dificultad para la personalizacion de la

atencion al cliente y la retencion a largo plazo.

La segmentacion del mercado capacita a las empresas para llegar de forma mas eficiente a
su publico objetivo, ayuda a distinguirse de sus competidores y obtener un mayor retorno de
la inversion (Gaona Galindo, 2024). Teniendo en cuenta la importancia de la segmentacién 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 garantia que brinda los
productos originales. Para satisfacer esta necesidad del mercado, Moto Repuestos Yara ofrece
una gran variedad de productos, desde opciones econdmicas 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 retencion de clientes a largo plazo. Por
esta razdn, 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, enfocandose en mejorar la calidad del
servicio (Benvenuto Vera, 2006). En el caso de Moto Repuestos Yara, su implementacion
permitiria agilizar la facturacion, 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 desempenan 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 desempefio de la empresa, la comunicacion con los proveedores debe ser transparente y
exacta, ya que esta relacion 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 numero de proveedores, incluyendo marcas originales como Honda, Suzuki, Akt,
Bajaj, Yamaha y Tvs, asi como distribuidores de repuestos genéricos y accesorios. Esta
diversificaciéon 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 satisfaccion 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 continuacion, 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 afios que tiene la empresa en el mercado regional.
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llustracion 10. 1ra Lista de proveedores principales
I | B I .
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"‘*"'/B ICICLETAS

Fundada en Medellin en
1961 por Hernan
Aristizabal. Con méas de seis
décadas en el mercado, se
ha consolidado como
proveedor confiable de
productos econémicos y
multimarcas. En
MotoRepuestos Yara
trabajan con sus repuestos
mecanicos, eléctricos y
accesorios de marcas como
GX, YAHOSUKA, EVERESTT, y
su aceite 4T KIXX.

OMNIPARTS

Fundada en Bogotd en
2005, por Carlos Gomez,
buscando mejorar la
disponibilidad de
repuestos posventa. Es
reconocida por su amplio
inventario y piezas
originales y genéricas de
buena calidad. En Moto
Repuestos Yara se ofrece
los productos VITRIX y su
linea original BAJAJ, siendo
componentes de motor,
transmisién y accesorios,
con garantia y respaldo.

i

Corbeta |
" CORBETA

Fundada en Cali en 2010
por Maria Torres, se ha
especializado en sistemas
de frenos, suspension y
partes de desgaste para
motos urbanas y todo
terreno. En Moto
Repuestos Yara se
distribuye los productos
originales de la marca AKT,
aceites CASTROL, y
algunos productos de
ferreteria con su marca
MERCURY.

PROVEEDORES
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/
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DISTRICIONES

Fundada en Popayan en
2008 por Santiago Jiménez,
con enfoque en la
distribucién nacional de
repuestos y lubricantes.
Gracias a su coberturay
logistica, en Moto
Repuestos Yara trabajan
con sus lubricantes
semisintéticos y sinteticos
de la marca TERPEL Y
MOBIL lineas de productos
que cumplen con las
exigencias del dia a dia.

I BN

Fuente: elaboracion propia.

llustracion 11. 2da Lista de proveedores principales
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“INDUCASCOS

Fundada en Medellin en
1998 por Ramiro Agudelo,
Inducascos S.A.S. inicié su

trayectoria fabricando
cascos y accesorios de
seguridad para
motociclistas. Con mas de
25 afios en el mercado,
con productos de alta
calidad. Moto Repuestos
Yara distribuye los cascos
de marca ICH, TECH Y
SHAFT.

=7
=/
IGB

MOTORCYCLE

Fundada en La Estrella
(Antioquia) en 1997 por un
equipo de emprendedores
locales. Se especializa en la
importacion y distribuciéon

de llantas, repuestos de

motor, transmision y
accesorios para motos. En

Moto Repuestos Yara se

manejan sus llantas
TIMSUN, sus componentes
mecanicos y eléctricos
REVO, y su marca original
de las motocicletas Susuki
(SUKIPARTS).

EED
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~ .
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" FANALCA

Constituida en 1958 en Cali
por Joaquin Losada
Salcedo y Jorge Herrera
Barona, hoy es
ensambladora y
distribuidora exclusiva de
repuestos, motocicletas y
automoviles Honda en
Colombia. En Moto
Repuestos Yara ofrecemos
sus repuestos originales
Honda, junto con sus
lubricantes semisintéticos
y sinteticos de alta

especificacion.
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“DISTRIMOTOS

Fundada en Pereira en
1978, inicidé como
fabricante de piezas OE y
hoy forma parte del grupo
Cassarella, combinando
fabricacion y distribucién
de repuestos. En Moto
Repuestos Yara trabajan
sus kits de arrastre,
pistones, bujias, frenos y
repuestos eléctricos, de
sus marcas JAPAN,
CASARELLA Y NGK.

B

Fuente: elaboracion propia.
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No obstante, la gestion de proveedores presenta ciertos desafios. Como hemos venido
relatando, los principales desafios que cuenta la empresa es la falta de un sistema ERP
estructurado para la administracion 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 Carreno (2020), al optimizar la cadena de suministro en las empresas, se reducen los costos
asociados a su operacion y, al mismo tiempo, se mejora el nivel de servicio que se brinda al
cliente. Actualmente, Moto Repuestos Yara esta enfrentando diversas dificultades en la
sincronizacion 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 afios ha logrado
establecer relaciones estratégicas con multiples 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 satisfaccion 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 mas favorables.

Nuevamente llegamos a la conclusion, si, Moto Repuestos Yara acepta esta propuesta de
implementacion de un sistema ERP, seria la solucion clave para mejorar la gestién de
proveedores, optimizando asi el control de inventarios, la planificacion de pedidos y la relacién
con dichos proveedores. Se trata de un sistema que incorpora, en cada area, ventajas
especificas; por ejemplo, en proveedores se optimiza su presentacion, se fomenta la
diferenciacion de productos y se fortalece la relacién entre proveedor y empresa (Guerrero
Luzuriaga et al, 2018). En el caso de Moto Repuestos Yara, la posible adopcién de este dicho
sistema permitira una optimizacién en la rotaciéon de inventarios y una mayor precisioén al

realizar los pedidos.

2.3.2.3. Competidores. Para el analisis del entorno interno en relacidn 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 pequefio municipio, segun lo indica Telencuestas (2024),
“De acuerdo con las proyecciones del DANE, en 2023 Caloto tenia 31,272 habitantes”. Alberga
alrededor de 11 almacenes de repuestos de motos en el casco urbano, sin contar a Moto
Repuestos Yara. Ademas, existen algunos pequefios talleres en la zona rural como en el Palo,
Toez, El crucero de guali y demas veredas que, si bien no son competidores directos en la
venta de repuestos del mercado local, representan una red de distribucidn 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 continuacién con sus principales fortalezas y desventajas,
teniendo en cuenta a los 8 competidores mas representativos para Moto Repuestos Yara, con
el fin de complementar el analisis visual del entorno competitivo, identificar fortalezas y

debilidades comparativas, y detectar oportunidades de mejora para la organizacion.

llustracion 12. 1ra Lista de competidores principales

COMPETIDORES ¥im

Es uno de los negocios de repuestos para moto mas grandes del municipio,
cuenta con una gran ubicacion en la calle 14 barrio Centro de Caloto Cauca.

MAURO MOTOS Cuenta con gran espacio y facil acceso, pero presenta deficiencias como
tener solo tres trabajadores, falta de sistema y organizacién interna limitada.

&

MOTOS

MOTO Cuenta con una gran ubicacion en el municipio, en la carrera quinta del barrio La
REPUESTOS MOTO Unidn. Tiene local propio, cuenta con un amplio espacio y servicio mecanico para
REPUESTOS motocicletas. Sin embargo, presenta deficiencias operativas, como contar nicamente
RIGO con los dos duefios como personal, la falta de un sistema y una deficiente atencion al
cliente.
RErI"-‘quSOTROS Moto Repuestos Leo esta bien ubicado en el municipio de Caloto, se encuentra
MOTOR en la carrera quinta en el barrio Centro. Es un negocio pequefo que lleva 6

REPUESTOS LEO meses en funcionamiento, pero presenta deficiencias como la falta de un
LEO sistema que optimice sus procesos.
TALLER ™\ Se encuentra bien ubicado en el municipio de Caloto, en la calle 17 del barrio

' CARLOS | La Unién. Ofrece servicio de reparacién de motocicletas, pero es un negocio
_ @) | TALLER CARLOS ' ’ - :
\ ’,"

pequefo que depende Unicamente del duefio para su operacion. Presenta
deficiencias como la falta de un sistema y una estructura organizativa limitada.

Fuente: elaboracién propia.

70



llustracion 13. 2da Lista de competidores principales

COMPETIDORES ¥im

Taller Lhider esta ubicado en el municipio de Caloto, en la carrera 7 del barrio

TALISEERR \
{ LHI \ . ) . .
[ \ El Limonar. Ofrece servicio de reparacion de motocicletas, pero presenta
. @5  TALLERLHIDER ° pero®

\ deficiencias como su ubicacién alejada del centro, la falta de un sistema y ser
un negocio pequefio.

\ TALLER del barrio El Centro. Ofrece servicio de reparacién de motocicletas y cuenta
/" LAS PALMAS con parqueadero para estas. Sin embargo, presenta deficiencias como mala

/ @ ‘\,‘ Taller Las Palmas cuenta con una gran ubicacién en el municipio, en la calle 14
ER LAS PALY atencion, falta de sistema y ser un negocio pequefio.

MOTO Moto Repuestos Cha cuenta con una gran ubicacion en el municipio de Caloto,
REPUESTOS .en la _carrera quinta delihamo La Unién. Aunque Hev; _un a_ﬁo en
funcionamiento, es un negocio pequefo que presenta deficiencias como la
CHA falta de un sistema para su gestion.

El Desvare cuenta con una gran ubicacién en el municipio de Caloto, en la calle

‘ % TALLER EL 14 del barrio El Centro. Ofrece servicio de mecanica para motocicletas, pero

. DESVARE presenta deficiencias como mala atencién, falta de sistema y ser un negocio
L DESVARF pequefio.

Fuente: elaboracién propia.

Segun Ynzunza Cortés e lzar Landeta, (2013), los cambios constantes en la competencia, la
rapida evolucion tecnolodgica y las fluctuaciones econdmicas obligan a las empresas a disefiar
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 multiples
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 tecnologia se transforma en un recurso clave para aumentar la
productividad, destacar en el mercado, mejorar la capacidad de respuesta, reducir costos y
optimizar la atencién al cliente. Una caracteristica para destacar del mercado local de
repuestos para motos es que ninguno de estos establecimientos anteriormente enumerados,

cuenta con un sistema de planificacion de recursos empresariales (ERP). Esta observacion
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grupal se basa en la ausencia visible de equipos informaticos en los negocios, lo que indica
que la gestion de inventario, facturacion y ventas se realiza de manera manual o con métodos

antiguos.

ARMAS (2018) senala que, para empezar con la adecuada digitalizacién en una empresa, es
fundamental comprender primero cuales son sus requerimientos y objetivos de negocio. Por
ello, Moto Repuestos Yara debe aprovechar su enfoque en la sistematizacion de la empresa
teniendo en cuenta la facturacion y la gestion eficiente de los inventarios para destacarse en
el municipio. Ademas, como lo indican Garcia Ames et al (2023), la transformacién digital no
se trata soélo de incorporar tecnologia; también implica un cambio cultural y organizacional que

promueva la innovacion 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 especificos para su correcto funcionamiento. No obstante, existen
pequenas 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 mecanicos en sus talleres a precios mas bajos,
aunque sin garantia y de baja calidad. Asimismo, algunos de estos mecanicos recurren a
reparaciones alternativas, como la soldadura de piezas dafnadas, 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. (Davalos

Segovia y Ramirez Granada, 2019, p. 11)

Aunque en este caso, el mercado local ofrece soluciones improvisadas que, aunque pueden
representar una alternativa en la economia para algunos clientes, presentan numerosos

riesgos en términos de seguridad al volante y poca durabilidad.
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Productos y servicios sustitutivos limitan el beneficio potencial de un sector al establecer
un tope maximo en los precios que las empresas de ese sector pueden cargar
provechosamente, y cuanto mas atractivo y competitivo sea la relacion 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 optimizacion de gestion del inventario, mejora
en la facturacion y por ende mejoras en el area contable, todo esto si se acogen a dicha
propuesta de implementacion de un sistema ERP. Esto permitira 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
sefala Uribe y Salazar Medina (2021), el despliegue de un sistema ERP, la documentacion
detallada de procesos, el seguimiento estricto del presupuesto y otras practicas similares
contribuyen a mitigar los riesgos mas habituales en la gestion de la cadena de suministro. De
esta manera, Moto Repuestos Yara no solo podra garantizar un servicio mas agil y confiable
para su clientela, sino también diferenciarse de la competencia del municipio mediante una

gestion optimizada.

2.3.2.5. Mefi (matriz evaluacién factores internos). Esta matriz permite analizar de
manera sistematica los factores internos que afectan el rendimiento y la competitividad de la
empresa. Por esta razén, segiin GALLARDO HERNANDEZ (2012), es fundamental desarrollar
la MEFI, ya que este instrumento permite resumir y evaluar los factores internos clave (las
principales fortalezas y debilidades) basandose en las areas funcionales de las empresas y la

relacion entre dichas areas.

Al examinar detenidamente las fortalezas y debilidades internas de Moto Repuestos Yara en
areas clave como clientes, competidores, proveedores y productos sustitutos, se identifican
areas de mejora y oportunidades para capitalizar. La MEFI proporcionara una vision integral
de la empresa, lo que nos permitira desarrollar estrategias efectivas para realizar la propuesta

de implementacion del sistema ERP.
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Tabla 9. MEFI (matriz evaluacién factores internos)

FORTALEZAS
Buena relacion con los clientes. 0,09 4 0,36
Alianzas con marcas reconocidas. 0,06 3 0,18
Amplia variedad de productos. 0,08 4 0,32
: Precios competitivos. 0,07 3 0,21
Confianza del cI]er'!te en productos 0,06 3 018
auténticos
Experiencia en el mercado 0,08 4 0,32
Enfoque en prcduct:_::s originales y de 0,07 5 014
: alta calidad.
: Ubicacién estratégica. 0,08 3 0,24
Ausencia de sistema de inventario
: eficiente. 0,08 4 0,32
Poca sistematizacion en ventas y
; facturacion. 0,06 3 0,18
Dependencia de la fidelidad local. 0,07 3 0,21
] Limitada capacidad de expansion. 0,07 2 0,14
Desabastecimiento de productos 007
claves. ’ 3 0,21
Falta de conciencia s_cbre los riesgos 0,06 0,12
de los sustitutos. 2
TOTAL 10 s ]

Fuente: elaboracion propia, basada en. (David, 2008).

SANTOS (2023), resalta que, El resultado final de dicha matriz debe estar entre 1.0y 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 compariia con un puntaje
superior a la media da como muestra una posicién estable y fuerte. El resultado de 3,13
obtenido en la Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI) indica que Moto Repuestos

Yara tiene una posicion interna solida y favorable.

Esto significa que la empresa esta bien posicionada internamente para enfrentar los retos del

mercado por los cuales esta 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 relacion con los clientes, la experiencia en el mercado, y la confianza en los
productos esta pesando significativamente en su desempeno. Sin embargo, el analisis también
muestra debilidades importantes como la ausencia de un sistema de inventario eficiente y la
poca sistematizacion en ventas, las cuales deben ser abordadas para mantener o incluso

mejorar esta posicion competitiva.

En conclusion, la Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI) ha proporcionado una
vision 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 areas 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 problematicas operativas
anteriormente nombradas que esta enfrentando Moto Repuestos Yara en la actualidad. Se
identifican como causas principales, un inventario mal administrado, facturacion manual

ineficiente, falta de tecnologia y un impacto financiero negativo.

Estos problemas estan generando efectos negativos en la empresa y con este diagrama se

van a identificar cuales son los efectos derivados de las causas.

Hay que examinar minuciosamente cada proceso, disefio, compras y fabricacion, para
ver si los factores causales se han entendido claramente y si armonizan con las normas
fijadas. Ademas, hay que revisar periddicamente los factores causales identificados en

el diagrama de causa y efecto. (Kaoru Ishikawa, 1988, p. 82)

Con esta herramienta, se busca visualizar los factores criticos que afectan el rendimiento del

negocio y proponer estrategias de mejora.
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llustracion 14. Diagrama de Ishikawa de Moto Repuestos Yara

DIAGRAMA DE ISHIKAWA
S CAUSAS <

INVENTARIO MAL /FACTURACION MANUAL\ FALTA DE \ / IMPACTO FINANCIERO Moo mszurstos
ADMINISTRADO \ INEFICIENTE / TECNOLOGiA/ \ NEGATIVO RA
Falta de
un sistema— Insatisfaccion del Procesos  \ Inmovilizacidn de___\
automatizado. cliente.” lentos. capital.
Frecuentes Erroresen Modelos Baja

las facturas. obsoletos. rentahilidad.

desabastecimiento.

Retrasos en - .
Exceso de productos no_ "\ ol Drocesp e Dificultad para Pérdidade ____\
rotativos. 5 mejorar la----—---- clientes.
€ pago. eficiencia.
Reclamas Dificultad en la Falta de liquidez
Mayor tiempo de constantes. toma de--------- para invertir en~—----
busqueda en--------—- decisiones. mejoras.
Menor liquidez
bodega g Menor margen
y afectacion en———— Menor de ganancia. 7
Pérdida de la relacién. capacidad de & ’
ventaspor Deterioro de | respuesta ante——— Posible cierre
falta de eterioro .e, a_ la demanda del de la empresa------
stock. reputacion. mercado. 2 largo plazo.

;/ REDUCCION EN LA \ I,/DISMINUCION EN LR‘-‘I /DIF\CULTAD PARA\ / RIESGO DE

| EFICIENCIA OPERATIVAY | | CONFIANZADEL | ELCRECIMIENTOI |SOSTENIBILIDAD|

\ RENTABILIDAD. /*' "\.\m CLIENTE. ;" \ DEL NEGOCIO. / .\DEL NEGOCIO./
S EFECTOS <

Fuente: elaboracion propia, basada en. (Ishikawa, 1988).

Realizando un breve analisis del Diagrama de Ishikawa o espina de pescado, este nos permite

identificar las principales causas que estan afectando la eficiencia operativa y la rentabilidad

de Moto Repuestos Yara. Los principales problemas que se tienen son,

inventario mal

administrado, una facturacion manual ineficiente, la falta de tecnologia y un impacto financiero

negativo los cuales estan generando efectos dafinos para el correcto funcionamiento de la

organizacion, tales como, la reduccion en la eficiencia operativa, la disminucién 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 solucion tecnoldgica que va a ayudar en la
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optimizacién del inventario y la facturacion, los dos aspectos principales que hemos abarcado
a lo largo de este trabajo. Como 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
permitira 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 practicas mas utilizadas en el proceso de planeacion estratégica... Se
basa en cruzar las oportunidades y las amenazas externas para la intencion estratégica
de la organizacion, tomando en cuenta su mision, visidn, valores y objetivos. Con las
fortalezas (puntos fuertes) y las debilidades (puntos por mejorar) de esa organizacion,

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, asi como los problemas en los que se encuentran relacionados con la

digitalizacién y la optimizacion de sus procesos.
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llustracion 15. Analisis DOFA: debilidades y fortalezas de Moto Repuestos Yara

Afii . ANALISISDOFA .« *

o ——

|
i
¢

s

. DEBILIDADES FORTALEZAS

Experiencia en el mercadoy
conocimiento del producto, lo que
permite identificar necesidades y
priorizar la reposicidn de inventario.

Falta de un sistema de inventario que
sea eficiente, lo que genera
desabastecimiento y sobre stock.

Facturacién manual, lo que genera
errores, retrasos e inconsistencias
en las transacciones.

Buena relacion con clientes y
proveedores, facilitando la resolucion
de errores y agilizando procesos

Falta de automatizacién en los manuales.
procesos administrativos lo que
frena la gestion de inventarios y

e

Equipo comprometido con las
operaciones, lo que mantiene la

ventas. . .
! empresa en funcionamiento a pesar
N I de la falta de automatizacion.
Falta de capacitacion en = Neme
herramientas digitales para la Personal adaptable y con disposicion

al cambio, lo cual favorece la
plementacién de nuevas :: -
herramientas digitales

gestion de la empresa.

® OO

Fuente: elaboracién propia, basada en. (Talancén, 2006).

78



llustracion 16. Analisis DOFA: amenazas y oportunidades de Moto Repuestos

Yara

MOTO REPUESTOS

S .
M AMENAZAS
Aumento de la competencia en el
sector de repuestos dentro del
crecimiento del mercado.

Altos costos de implementaciony
resistencia al cambio del personal en
la implementacion de un sistem
ERP.

Riesgos de ciberseguridad y fallas
tecnoldgicas en cuanto a la
digitalizacion de procesos.

Mayor exposicidn a la competencia
en plataformas digitales y necesidad
de inversion en marketing digital.

® OO

« ANALISIS DOFA .

T T TN

e e

Lt 4
-

-
rIRy

OPORTUNIDADES

Crecimiento del mercado de
motocicletas en Colombia, lo que
incrementa la demanda de
repuestos.

Implementacién de un sistema
ERP que optimizara el control del
inventario y la facturacion.

La digitalizacion de procesos puede
mejorar la experiencia del cliente y
optimiza la gestion de ventas.

Expansion de la empresa mediante
plataformas digitales o ventas en

linea. ® OO0

Fuente: elaboracién propia, basada en. (Talancén, 2006).
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Tabla 10. Matrices DOFA y de Evaluacion (MEFI/MEFE)

MATRIZ DOFA / FADO

FORTALEZAS (F)

1.Buena relacion con los clientes.

2.Alianzas con marcas reconocidas.

3. Amplia variedad de productos.

4. Precios competitivos.

5.Confianza del cliente en productos auténticos

6. Experiencia en el mercado

7. Enfoque en productos criginales y de alta calidad.

8. Ubicacion estratégica.

DEBILIDADES (D)

1. Ausencia de sistema de inventario eficiente.

2. Poca sistematizacion en ventas y facturacion.

3.Dependencia de la fidelidad local.

4 Limitada capacidad de expansion.
5. Desabastecimiento de productos claves.

6. Falta de conciencia sobre los riesgos de los sustitutos.

OPORTUNIDADES (Q)

1.Crecimiento del parque motociclista.
2. Reduccion progresiva de la inflaccion.

3. Incremente poblacional en Caloto.
4.Tendencia a la sostenibilidad ambiuental en el sector.

5.Adaptabilidad del modelo de negocio a cambios econédmicos.

6.Diversificacién del plblico objetivo.

7.Mayor digitalizacion en el comercio.

AMENAZAS (A)

1. Volatilidad de los costos de importacion de respuestos.
2. Reformas fiscales y obligaciones tributarias mas estrictas.

3. Presion ambiental y regulatoria creciente.

ESTRATEGIAS FO

1. La ubicacion estratégica y experiencia en el mercado, junto con el
crecimiento del parque motociclista y el incremento de poblacién en Caloto,
permiten a Moto Repuestos Yara ampliar su presencia y capturar nuevos
segmentos de clientes.

2. Gracias a la amplia variedad de productos y alianzas con marcas
reconocidas, la empresa puede aprovechar la tendencia hacia la sostenibilidad
y la digitalizacion del comercio para ofrecer productos responsables y
expandir su canar digital.

3. El enfoque en productos originales y de calidad, junto con precios
competitivos, puede ser clave para aprovechar la diversificacion del plblico
objetivo y adaptarse faciimente a los cambios economicos del sector.

ESTRATEGIAS DO

1. La mayor digitalizacion en el comercio puede ser aprovechada para
superar la poca sistematizacion en ventas y facturacion mediante la
implementacion de plataformas tecnolégicas.

2. Al enfatizar su compromiso con productos confiables y originales, Moto
Repuestos Yara puede atraer nuevos clientes y fidelizar mas alla del
mercado local, reduciendo la dependencia de la fidelidad local.

3. Con la reduccién progresiva de la inflacion y una adaptabilidad del
modelo de negocio a cambios econémicos, la empresa puede invertir en
sistemas de inventario eficientes, mejorando su control logistico y
capacidad de respuesta.

ESTRATEGIAS FA

1. Con una buena relacién con los clientes y una confianza en productos
auténticos, Moto Repuestos Yara puede diferenciarse en medio de la
competencia creciente en el mercado local y digital.

2. Las alianzas con marcas reconocidas pueden facilitar el cumplimiento de
nuevas regulaciones fiscales y ambientales, fortaleciendo su imagen ante
clientes e instituciones.

3. El equipo con experiencia en el mercado permite adaptar rapidamente la
oferta ante la volatilidad de costos de importacion, ajustando surtido y
estrategias de venta segun disponibilidad.

ESTRATEGIAS DA

1. Para enfrentar amenazas como la presién regulatoria, la competencia y
las restricciones fiscales, Moto Repuestos Yara debe fortalecer su plan de
atraccion de talento calificado, invertir en tecnologia para sistematizacién y
mantener relaciones sélidas con aliados estratégicos.

2. La limitada capacidad de expansion puede enfrentarse con una
estructura organizacional mas agil que permita adaptarse a regulaciones y
responder mas rapidamente ante la volatilidad de costos.

3. Frente al desabastecimiento de productos clave, establecer acuerdos
con multiples proveedores y optimizar el sistema logistico ayudara a
mantener la continuidad operativa.

Fuente: elaboracién propia, basada en. (Talancén, 2006) y (David, 2008).
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2.6. RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS

A continuacion, se presentan los resultados de la entrevista realizada al personal de la
empresa Moto Repuestos Yara, se hace con el objetivo de conocer la opinién de los
colaboradores sobre el ambiente laboral, su experiencia dentro de la empresa, y obtener su
perspectiva sobre el proyecto de implementacién de un sistema ERP para la empresa. Estos

datos permiten identificar fortalezas internas que pueden facilitar procesos de mejora.

llustracion 17. Opinién sobre la experiencia laboral en Moto Repuestos Yara

¢Como describiria su experiencia trabajando en Moto Repuestos Yara?
8 respuestas

@ Muy satisfactoria.
@ Satisfactoria.

O Regular.

@ Poco satisfactorio.

Fuente: elaboracién propia.
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llustracion 18. Percepcion del ambiente laboral

¢Coémo considera el ambiente laboral dentro de la empresa?
8 respuestas

@ Muy positivo.
@ Positivo.

2 Neutro.

@ Negativo.

Fuente: elaboracién propia.

Las dos graficas 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

cohesion interna y disposicidn para el cambio por todos los colaboradores.

El buen ambiente laboral en Moto Repuestos Yara es un atractivo clave para la propuesta de
implementacion del ERP, ya que un equipo laboral satisfecho podria facilitar la adopcion de

nuevas herramientas y procesos para la empresa.
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llustracion 19. Evaluacién de atencién al cliente y ventas

¢Como calificaria el proceso actual de atencién al cliente y ventas?
8 respuestas

@ Muy eficiente.
@ Eficiente.
@ Regular.
@ Poco eficiente.

Fuente: elaboracion propia.

llustracion 20. Aspectos por mejorar en atenciéon y ventas

¢Considera que hay aspectos por mejorar en la atencién al cliente y ventas?
8 respuestas

@ Si, muchos aspectos
@ Si, algunos aspectos.
@ No, es adecuado.

Fuente: elaboracion propia.

Estas dos graficas sobre el proceso actual de atencion al cliente y ventas se complementan
una con la otra, en la primera se puede dejar evidenciado que, en su mayoria, 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 grafica, donde el 75% de los encuestados reconoce
que existen aspectos por mejorar en la organizacion, al menos en parte, dentro del proceso de

atencion, y el 25% afirma que hay muchos elementos por corregir.

Estas dos graficas van de la mano, ya que mientras una muestra una calificacién
predominantemente media-baja del servicio en la actualidad y la otra la refuerza por su
percepcion al sefalar que hay necesidad de mejorar. Esta es una autocritica constructiva por
parte de los colaboradores de la empresa y un reconocimiento claro de que el proceso de
atencion al cliente y ventas necesita claramente ser optimizado, esto resulta clave para que la

empresa opte por adaptar esta propuesta de implementacion de un sistema ERP.

llustracion 21. Opinidn sobre la gestidon del inventario en la empresa

¢Como describiria la gestion del inventario en la empresa?

8 respuestas

@ Muy organizada.

@ Organizada.
Regular.

@ Desorganizada.

@ Muy desorganizada.

Fuente: elaboracion propia.
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llustracion 22. Percepcion sobre las consecuencias de la gestion del inventario

¢Cuales han sido las principales consecuencias de la gestion del inventario?
(Seleccione todas las que apliquen)

8 respuestas

Pocas existencias de productos

5 (62,5 %)
clave.

Exceso de productos con baja

g 4 (50 %)
rotacion.

Demoras en la atencién al

0,
cliente. HENE)

No ha habido consecuencias

(V)
notables. 1(12,5 %)

Fuente: elaboracién propia.

Estos resultados confirman que Moto Repuestos Yara presenta una gestion de inventarios con
falencias evidentes, el 62,5% de los colaboradores calificaron como regular y el 25% como
desorganizada. Esta percepcion por parte de ellos refleja la ausencia de un sistema ERP
confiable que permita controlar el stock de la organizacion, generando incertidumbre para sus

trabajadores en los procesos de venta y reposicién de productos.

Ademas, en el segundo grafico se identifican consecuencias realmente negativas para Moto
Repuestos Yara asociadas a la mala gestion del negocio, como pocas existencias de productos
clave (62,5%), exceso de mercancia con baja rotacidén (50%) y demoras en la atencion 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 implementacion de un sistema
ERP podria contribuir a controlar el inventario, mejorar la toma de decisiones y ademas reducir

los errores humanos, haciendo que los procesos sean eficientes y sostenibles.
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llustracion 23. Percepcion de dificultades en facturacion y pedidos

¢Ha notado dificultades en el sistema de facturacién o gestion de pedidos?

8 respuestas

@ Si, muchas dificultades.
@ Si, algunas dificultades.
@ No, funciona correctamente.

Fuente: elaboracién propia.

llustracion 24. Propuestas de mejora ante dificultades en facturacion y pedidos

En caso afirmativo, ;como cree que se podrian mejorar? (Seleccione todas
las que apliquen)

8 respuestas

Implementando un mejor

0,
software de gestion. 7 (87,5 %)

Capacitando al personal en el

0
uso del sistema. 8 (100 %)

Simplificando los procesos de

0
facturacion y pedidos. 2 (25 %)

Fuente: elaboracién propia.

Los resultados de estas preguntas nos ayudan a entender que en su mayoria 7 de los 8
trabajadores afirman que la organizacion cuenta con dificultades en su sistema actual de

facturacion y gestion de pedido. Esto demuestra una clara necesidad de mejora en los
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procesos administrativos de Moto Repuestos Yara, ya que la mayoria del personal enfrenta

barreras que pueden afectar en la eficiencia, rentabilidad y la atencién 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% sugirié contar con un
mejor software de gestion, lo que respalda la necesidad de proponer un sistema ERP que, de

implementarse, ayudaria a centralizar y automatizar las operaciones.

llustracion 25. Opinién sobre sistema digital en inventario y facturacién

¢Cree que la implementacion de un sistema digital para gestionar el inventario y la facturacién
ayudaria a mejorar su trabajo diario?

8 respuestas

® Si, seria de gran ayuda.
@ Si, pero no es una prioridad.
No, no haria mucha diferencia.

Fuente: elaboracioén propia.
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llustracion 26. Sugerencias de mejora en la eficiencia

¢Qué sugerencias haria para mejorar la eficiencia en su area de trabajo?
(Seleccione todas las que apliquen)

8 respuestas
Mejor organizacion del inventario.

Uso de herramientas digitales

2 7 (87,5 %)
mas avanzadas.

Capacitacion del personal.

Optimizacion de los procesos de
venta y atencion al cliente.

3 (37,5 %)

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta aplicada al personal de Moto Repuestos Yara muestran una
clara disposicion y necesidad de contar con un sistema digital que genere una mejora real para
gestionar el inventario y la facturacién. ElI 100% de los colaboradores consideran que seria de
gran ayuda para optimizar su trabajo diario, incrementar las ventas y desenvolverse mejor en
el area de trabajo, lo que evidencia una alta aceptacidon hacia un posible cambio tecnoldgico.
Este respaldo interno en la organizacion, sin duda alguna, es esencial para respaldar la
propuesta de implementar un sistema ERP, ya que garantiza que el equipo de trabajo esta

interesado en nuevas herramientas que ayuden a realizar sus labores.

Ademas, el 87,5% de los participantes sugiere el uso de herramientas digitales mas avanzadas
como la principal mejora para considerar en su area de trabajo, seguido por la capacitacion del
personal (62,5%) y una mejor organizacion 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 facturacién, sino también venga acompanado
de formacion 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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llustracion 27. Percepcion de los trabajadores sobre la relacién con los clientes

¢Como percibe la relacion de la empresa con sus clientes?
8 respuestas

@® Muy buena.
@ Buena.

© Regular.
® Vala.

Fuente: elaboracién propia.

llustracion 28. Inquietudes de los clientes segun trabajadores

¢Cuales son las principales inquietudes o quejas de los clientes sobre los
productos o el servicio? (Seleccione todas las que apliquen)

8 respuestas

Disponibilidad de productos. 5 (62,5 %)

Precios.

Atencion al cliente. 1(12,5 %)

Tiempo de entrega. 3 (37,5 %)

No hay muchas quejas. —2 (25 %)

Fuente: elaboracioén propia.

En estas dos preguntas, los trabajadores perciben la relacion que se tiene con los clientes y
estos consideran una relacion solida, pues el 37,5% la califica como “muy buena” y el 62,5%

como “buena”. Sin embargo, al indagar nuevamente su percepcion de las principales

89



inquietudes de los clientes, el 62,5% senala problemas de disponibilidad de productos y el
37,5% menciona retrasos en los tiempos de entrega; esto indica nuevamente que los

inventarios y la facturacion son los principales problemas que tiene la empresa.

Estos hallazgos subrayan la urgencia de reforzar estos 2 campos en la empresa, la gestion de
inventarios y la facturacién. En este sentido, la propuesta de implementacion de un sistema
ERP podria ofrecer visibilidad en tiempo real del stock, lo que ayudara a evitar
desabastecimientos en el local y bodega. Asi, no solo se mantendra la buena relacion y servicio
para los clientes, sino que se traducira en mayor fidelidad de su parte y eficiencia operativa de

Moto Repuestos Yara.

llustracion 29. Impacto de la competencia segun trabajadores

¢Considera que la competencia ha afectado el rendimiento de la empresa?
8 respuestas

@ Si, de manera significativa.
@ Si, pero en menor medida.
No, el impacto ha sido minimo.

Fuente: elaboracion propia.
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llustracion 30. Diferenciacioén frente a la competencia segun trabajadores

¢Como cree que Moto Repuestos Yara podria diferenciarse mas de la
competencia? (Seleccione todas las que apliquen)

8 respuestas

Ofreciendo mejores precios. 4 (50 %)

Ampliando la variedad de

5 (62,5 %
productos. L

Mejorando el servicio al cliente. 3 (37,5 %)

Implementando tecnologia para

& 8 (100 %)
agilizar procesos.

No, el impacto ha sido minimo.|—0 (0 %)
0 2 4 6 8

Fuente: elaboracion propia.

El equipo ha notado que la competencia ha influido en el desempefio 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 visidn sugiere que, a pesar de la presion externa, la
empresa aun tiene fortalezas internas que puede aprovechar para seguir siendo competitiva.

En este contexto, todos los encuestados (100%) coinciden en que la clave para diferenciarse
seria "implementar tecnologia para agilizar procesos". Ademas, 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
implementacién de un sistema ERP, que, de llevarse a cabo, podria no solo podria automatizar
y mejorar los flujos de inventario y facturacion, sino que también permitiria gestionar productos,
controlar precios y ofrecer un mejor servicio al cliente. Todo esto esta en linea con las
expectativas del equipo y ayudaria a fortalecer la posicion de la empresa frente a sus

competidores.

El siguiente diagrama de flujo nos muestra de forma visual las principales conclusiones
extraidas de la entrevista al personal de Moto Repuestos Yara. A partir de la percepcion de los
colaboradores sobre la disposicién al cambio, la motivacion interna, la adaptacion a la

necesidad de mejorar la atencion al cliente y los métodos de sensibilizacion, el diagrama
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recorre dos caminos importantes (el “Si” y el “No”). En cada camino, el diagrama da cuenta de

las variables criticas (cohesion interna, resistencia al cambio, capacitacién) para establecer los

pasos que se recomienda seguir, en caso de implementarse, la propuesta de un sistema ERP

y minimizar las posibilidades de rechazo.

llustracion 31. Diagrama de flujo de procesos segun entrevistas al personal

S INICIO
Vi

RESULTADOS DE
LA ENTREVISTA

ERP?

SI |

¢DISPUESTOS A
IMPLEMENTAR

NO

A'-TA NECESIDAD DE
MOTIVACION Y MEJORAR ATENCION AL
COMPROMISO CLIENTE Y VENTAS

¢EXISTE
COHESION

ESISTENCIA A SUGERENCIAS DE
( CAMBIO ) (;‘?JS.’?JEEK‘E.B?D

¢APLICAR
PLAN DE

INTERNA ALTA?

+  FACILIDAD PARA

ENSIBILIZACION?

sl f NO
[ 1

ADOPTAR NUEVOS

PROCESOS,
+  CAPACITACION

. MEJOR'}\ASIPDEAR}\TH.'A. EEEE— FI N

IMPLEMENTAR
FORMACION Y
TALLERES.
DISPOSICION AL
CAMBIO

RIESGO DE NO
ADOPCION

Fuente: elaboracién propia, basada en. (Joublanc, 1994).

Este diagrama pone de manifiesto que una posible adopcién de un sistema ERP en Moto

Repuestos Yara dependera del nivel de implicacion en el que se encuentre el equipo y una

previa estrategia de sensibilizacion. Con un alto grado de motivacion y cohesién interna, la

transicion a procesos automatizados podria ser mas sencillo, rapido y muy eficaz para la

reduccion de errores. Por el contrario, si se basa en la resistencia al cambio se tiene que

fomentar la formacion del equipo y eventos de sensibilizaciéon que hagan resaltar las bondades

tangibles del ERP.
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En dltima instancia, la implementacion de un sistema no solo era una cuestién de tecnologia o
técnicas de mejora, sino un proyecto de gestion de cambios; La combinacion de un soélido plan
de formacion junto con un sodlido programa de comunicacion asegurara la correcta
implementacion del ERP, optimizara el control de inventarios, potenciara la mejora de la

atencion al cliente y hara de Moto Repuestos Yara una organizacion mas rapida y competitiva.

2.7. RESULTADO DE LA ENCUESTA A CLIENTES

Se presenta a continuacion, los resultados arrojados por la encuesta dirigida a los clientes de
la empresa Moto Repuestos Yara, se hace con el objetivo de conocer la opinién basada en las
experiencias de los clientes sobre el proceso de compra, busqueda de productos, atencion
recibida por parte de los colaboradores en Moto Repuestos Yara y buscar su opinion sobre la
posible implementacién de un sistema ERP para el establecimiento. Estos datos permiten

identificar oportunidades que pueden facilitar procesos de mejora.

llustracion 32. Género de los clientes encuestados

¢Cual es tu género?

136 respuestas

@ Masculino.
@ Prefiero no decirlo.
@ Femenino

Fuente: elaboracién propia.

La encuesta muestra una predominancia del género masculino entre los encuestados. Esto es

coherente con el perfil del sector de motocicletas, que histéricamente ha sido mayoritariamente
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masculino, ya sea como propietarios, mecanicos o trabajadores de mensajeria. La
participacion femenina es notablemente menor, aunque su presencia puede ir en aumento con

la inclusién laboral en estos campos.

La comunicacion de la empresa podria estar orientada principalmente hacia el publico
masculino, pero se recomienda explorar estrategias de marketing inclusivo para atraer a

mujeres que estén incursionando en el sector o que tengan necesidades similares.

llustracion 33. Frecuencia de compra de repuestos en Moto Repuestos Yara

¢Con qué frecuencia compras repuestos en Moto Repuestos Yara?

136 respuestas

@ Frecuentemente (al menos una vez al
mes).

@ Ocasionalmente (cada 2-3 meses).
Rara vez (menos de 2 veces al afio).
@ Primera vez.

Fuente: elaboracion 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 esporadicas.

Es una sefal positiva para la sostenibilidad de la empresa Moto Repuestos Yara. Se sugiere
implementar estrategias de fidelizaciéon como descuentos por compras frecuentes, programas

de puntos, o seguimiento personalizado para los clientes recurrentes.
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llustracion 34. Tipo de cliente encuestado

¢Qué tipo de cliente eres?
135 respuestas

@ Propietario de motocicleta particular.
@ Mecanico o técnico de motos.

@ Mensajero o domiciliario

@ Mensajero o domiciliario.

@

@ Duena de taller

@ Para la moto de mi hija

@ Esposa Domiciliario

Fuente: elaboracién propia.

Los propietarios de motocicletas pertenecen a la mayoria con un porcentaje del (77%),
seguidos por mecanicos (11,1%), los domiciliarios 0 mensajeros con un (11,8%). Esto indica
qgue el negocio atiende tanto al cliente final como a clientes profesionales, lo que diversifica su

mercado.

Se pueden disenar promociones especificas para cada segmento: kits de mantenimiento para
propietarios, precios por volumen para mecanicos y talleres, y convenios o alianzas con

empresas de mensajeria del municipio.
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llustracion 35. Disponibilidad de repuestos en Moto Repuestos Yara (clientes)

¢Encuentras los repuestos que necesitas en Moto Repuestos Yara?

136 respuestas

@ Siempre.

@ Casi siempre.
Algunas veces.

® Rara vez.

@ Nunca.

Fuente: elaboracién propia.

La gran parte de los encuestados (50,7%) y (30,9%) consideran que los repuestos estan
“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 rotacion baja o alta demanda y ajustar el
inventario para minimizar los quiebres de stock. Esto también podria apoyarse con un sistema

de inventario automatizado.
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llustracion 36. Acciones de los clientes si no encuentran un repuesto

Si no encuentras un repuesto en Moto Repuestos Yara, ;qué haces?

136 respuestas

@ Espero a que lo traigan.
@ Busco en otra establecimiento.

Pregunto si lo pueden conseguir bajo
pedido.

@ Depende la urgencia que se necesite el
repuesto

@ Si es urgente busco en otro lugar de lo
contrario espero que moto repuestos
yara lo traiga

Fuente: elaboracion 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 actua rapido.

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

comunicacion oportuna puede reducir la fuga de clientes hacia la competencia.
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llustracion 37. Variedad de productos segun clientes

¢Como calificarias la variedad de productos en Moto Repuestos Yara?

136 respuestas

@ Excelente.
® Buena.

© Regular.
@ Deficiente.

46,3%

Fuente: elaboracion 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
percepcion. Introducir nuevos productos o referencias exclusivas puede reforzar esta ventaja

competitiva.
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llustracion 38. Duracién de compra segun clientes

¢Cudnto tiempo en promedio tardas en realizar una compra en Moto Repuestos Yara?
136 respuestas

@ Menos de 5 minutos.
@ Entre 5y 10 minutos.
) Mas de 10 minutos.

Fuente: elaboracién propia.

La mayoria 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 agil 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 atencidén. Se podria
incluir sefalizacion clara, vitrinas organizadas y atencion prioritaria para ciertos tipos de

clientes (por ejemplo, domiciliarios en horas pico).
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llustracion 39. Rapidez en la facturacién segun clientes

Cuando has solicitado una factura, ; Como evallas la rapidez en dicha facturacion?

136 respuestas

@ Muy rapida.
@ Aceptable.
O Lenta.

_ m @ Muy lenta.

Fuente: elaboracion propia.

Las calificaciones se concentran en “muy rapida” (23,5%) y “aceptable” (47,8%). Sin embargo,
la presencia de “lenta” (21,3%) y “muy lenta” (7,4%) indica que hay momentos de congestion

o demoras.

Se puede evaluar el flujo de trabajo en la caja para reducir tiempos. La implementacion de
herramientas de automatizacién, como el uso de facturacién digital o incluso atencién movil

con datafonos pueden mejorar la percepcion del servicio al cliente.
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llustracion 40. Experiencia de clientes con errores en facturacion

¢Has experimentado errores en la facturacion (precios incorrectos, productos mal registrados, falta

de factura, etc.)?
136 respuestas

@ Si, varias veces.
@ Si, pero pocas veces.
No.

Fuente: elaboracién propia.

La mayoria (52,2%) no ha experimentado errores, aunque algunos si los han vivido (14,7%) y
por otra parte pocas veces (33,1%). Esto sugiere que el sistema actual funciona, pero no esta

exento de fallos.

El correcto entrenamiento al personal y la realizacién continua de auditorias regulares en la
facturacién ayudara a minimizar errores en caso de aceptarse la propuesta de implementacién
del sistema. Asimismo, la posible incorporacion de la implementacion de codigos de barras y

sistema ERP puede reducir el margen de error humano.
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llustracion 41. Experiencia de compra segun clientes

En una escalade 1 a 5, donde 1 es mala, 2 es regular, 3 es aceptable, 4 es
buenay 5 es excelente, ;como calificarias tu experiencia de compra en Moto
Repuestos Yara?

136 respuestas

60

55 (40,4 %)
51(37,5%)

40

25(184 %)

20

3(2,2%) 2 (1,5 %)

Fuente: elaboracién propia.

La mayoria de los clientes califica su experiencia con 4 (55 /40,4%) o 5 (561 / 37,5%), lo que
refleja una satisfaccion general alta. Hay pocos valores bajos, lo que indica que los casos de

insatisfaccion son excepcionales.

El negocio debe mantener su nivel de servicio, pero también investigar los casos que recibieron
calificaciones menores. Un buzén de sugerencias o encuestas mas detalladas podrian ofrecer

informacién valiosa para mejorar.
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llustracion 42. Mejoras sugeridas por los clientes

¢Qué mejorarias en Moto Repuestos Yara? (Puedes marcar mas de una
opcion)

130 respuestas

Mayor disponibilidad de repu... 58 (44,6 %)
Atencion mas rapida. 40 (30,8 %)
Facturacion mas eficiente. i i = : 70 (53,8 %)
Informacion clara sobre prod... 45 (34,6 %)
2 (1,5 %)
Mas formalidad en los emple...J}—1 (0,8 %)
Promocién y descuentosli—1 (0,8 %)
Q algunos trabajadores apre...J1—1 (0,8 %)
Que se utilice un mejor méto... [I—1 (0,8 %)
Espacio mas grande aveses...l}—1 (0,8 %)
Difundir en las redes sociale...l}—1 (0,8 %)
No tengo queja algunali—1 (0,8 %)
no tengo que quejarme es m...[i—1 (0,8 %)
Promocionesii—1 (0,8 %)
0 20 40 60 80

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados de esta pregunta reflejan una percepcion clara y mayoritaria de los clientes: un
77% considera que implementar un sistema mas agil para la facturacién y la disponibilidad de
productos seria 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, confusion o falta de

inventario actualizado.

Por otro lado, el 16,3% de los encuestados considera que no es necesario, lo cual podria
interpretarse como que una parte de los clientes esta satisfecha con el sistema actual o no
percibe la problematica. Sin embargo, este porcentaje minoritario no desvirtua la tendencia
general.

El 6,7% restante que selecciono la opcidn “No sé” puede reflejar una falta de informacion o
experiencia directa con la empresa o con los procesos de facturacion e inventario. Este grupo
es reducido, pero importante a la hora de entender que también es necesario mejorar la

comunicacion con el cliente sobre los procesos internos.
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La amplia mayoria de los clientes expresa el deseo de que se implementen mejoras
tecnolégicas o de procesos en los sistemas de facturacion e inventario. Este resultado valida
la hipotesis inicial del trabajo de grado, al mostrar que existe una necesidad real de
optimizacién en la gestion 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.

llustracion 43. Analisis de preferencia de clientes

¢ Te gustaria que la Moto Repuestos Yara implementara un sistema més agil para mejorar la

facturacion y disponibilidad de productos?
135 respuestas

@ Si. seria una gran mejora.
@ No es necesario.
No sé.

Fuente: elaboracién propia.

Esta pregunta complementa directamente la anterior, pero permite a los encuestados sefalar
de forma mas especifica las areas que consideran prioritarias para una mejora. Los resultados
son coherentes y fortalecen los hallazgos previos: el aspecto mas mencionado como prioritario
es la necesidad de una facturacién mas agil, 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 critico 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 mas mencionado (34,6%) es la necesidad de contar con

informacién clara sobre productos.
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Los hallazgos respaldan la justificacién del estudio y aportan datos concretos que permiten
priorizar acciones dentro de Moto Repuestos Yara. Se confirma que las mayores

oportunidades de mejora estan en los procesos internos y no necesariamente en la estructura

fisica o en los precios.

llustracion 44. Diagrama de flujo basado en encuestas a clientes

o C INICIO )
}YARA ¢ )

me— RESULTADO DE
LA ENCUESTA

¢EL CLIENTE ESTA
SATISFECHO CON LA
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RECIBIDA?

s I NO

(IDENTIFICA
DEMORA EN LA
ATENCION?

BUEN SERVICIO

Sl NO

FALTA DE MEJORAR LOS CANALES DE
ORGANIZACION EN COMUNICACION CON EL
PROCESOS INTERNOS CLIENTE

\ ¢EL CLIENTE PERCIBE

FALTA DE INVENTARIO
FRECUENTE?

sl I NO
- h CONTROL DE REFORZAR
4 ) LOS PROCESOS
| A INVENTARIO (CO| Feldinss
\ APOYO DE ERP),
_ THINAL

Fuente: elaboracion propia, basada en. (Joublanc, 1994).
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3. BENEFICIO OPERATIVO Y ESTRATEGICO DE IMPLEMENTAR UN SISTEMA ERP

3.1. INDICADORES DE DESEMPENO PREVIOS A LA IMPLEMENTACION 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 satisfaccion del cliente. La ausencia de un sistema centralizado
hace mas dificil rastrear la informacion, ya que cada area 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 organizacién, se propone la
definicion de indicadores clave que describen el desempefio actual antes de una posible
adopcion. Dichos indicadores permiten establecer un punto de comparacion frente a
escenarios futuros y permitirian evidenciar los principales cuellos de botella. Entre los aspectos
observados se destacan los relacionados con el manejo de inventario, la gestion de

proveedores, el control de ventas, la atencion al cliente y la administracion financiera.

Los datos se recopilaron de manera cuantitativa y cualitativa, a través de observaciones
directas en la operacidn diaria, revision de registros administrativos y encuestas de percepcion
aplicadas a clientes frecuentes. Los resultados muestran que la empresa experimenta pérdida
de tiempo en el proceso de facturacion, incongruencias en el control de inventario, demoras

en la entrega de repuestos y dificultades en la consolidacion de reportes contables.

Este diagnéstico inicial evidencia la necesidad de una herramienta tecnoldgica que permita
centralizar, automatizar y estandarizar los procesos. Asi, los indicadores de desempefio
previos no solo reflejan la situacion actual de Moto Repuestos Yara, sino que sirven como linea
base para proyectar los beneficios operativos y estratégicos que podria generar la futura

implementacion 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)

SITUACION ACTUAL

BSERVACION
(ANTES DEL ERP) OBSERVACIO

UNIDAD DE MEDIDA

INDICADOR

Tiempo promedio en la
generacion de facturas.

Errores enlos niveles de
inventarios.

Tiempo de respuesta en atencion

al cliente.

Costos operativos en gestion

9,5 minutos por factura.

4,8% del stock promedio.

12 minutos en promedio.

Minutos.

Porcentaje.

Minutos por solicitud.

Proceso manual y el ingreso de
datos es repetitivo.

Diferencias entre registros y el
inventario fisico.

Demoras por btisqueda manual
de informacion.

Incluye horas extras, reprocesos

$7'200.000 mensuales. Pesos colombianos. :
administrativa y logistica. y almacenamiento.
. : Encuesta aplicada a clientes en
Grado de satisfaccion del cliente. 74% satisfechos. Porcentaje. 2024
Tiempo de toma de decisiones 4 ; Manual de consolidacion de
4 dias. Dias.

operativas y estratégicas. informes de distintas areas.

Fuente: elaboracion propia.

3.2. PROCESOS CLAVE A OPTIMIZAR CON UN SISTEMA ERP

La introduccidén 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 ademas retrasos en la
atencion a clientes y proveedores. Se espera que con la introduccidon de esta herramienta
tecnoldgica los procesos no solo se simplifiquen, sino que también se convierten en mas fiables
y contemporaneos. En este sentido, los procesos que mejor se pueden perfeccionar son
aquellos que pertenecen a areas clave como la recepcion y control del inventario, donde Moto
Repuestos Yara contaria con funcionalidades del software que proporciona registros

automatizados que actualizaran 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 implementacién de la
facturacién electrénica, que, podria contribuir a la emision de documentacién y reduciria la
probabilidad de que se den errores humanos en el ingreso de los datos, siendo al mismo tiempo

una herramienta que garantizaria el cumplimiento de las normativas tributarias vigentes.

Anadiendo a lo anterior, la capacidad que tendria el ERP de emitir reportes financieros y
logisticos, pero en este caso en forma relativamente inmediata y también confiable, de tal
manera éste iria en la misma linea de contribuir con la planificacion de recursos y el control de

los gastos.

De igual forma, al aceptar la propuesta de implementar el médulo del CRM, Moto Repuestos
Yara podria desarrollar e ir reforzando poco a poco su relacién con los clientes, haciendo un

seguimiento postventa, gestionando los reclamos y fidelizando a sus mismos clientes.

Para estimar el impacto esperado, se realizé una proyeccion comparativa entre la situacion

actual y los resultados potenciales tras la propuesta de implementacion del sistema ERP.

Tabla 12. Tabla de indicadores (pos-ERP)

| rocesosmorcavon PROYECCION CONERP.

Tiempo de facturacién. 9,5 minutos. 3 minutos.

I Errores en los inventarios. 4,8% 1%

R d‘e respl:wsta en 12 minutos. 4 minutos.
atencién al cliente.

Satisfaccién del cliente. 74% mayor o igual a un 95%

Tiempo para tomar decisiones. 4 El mismo dia.

RA

I Costos operativos. $7'200.000. $6'120.000 (-15%) I

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 13. Analisis comparativo: erp vs. la situaciéon de la empresa

TABLA COMPARATIVA

AREA SITUACION IMPLEMENTANDO BENEFIC'O
ACTUAL (SIN ERP) SISTEMA ERP
8 g DIRECTO )
. N [ ) N . N N
Gestion de Registro manual, Digital, automdtica y en Evita faltantes, sobre stock y mejora el )
inventarios probabilidad de errores. tiempo real. control.
\_ ) . SN » \ y,
. N 7 N 7
Registro de Manual de ventas en Registro digital . ) A
tas ihea inmediato. Mejora en tiempos de respuesta.
ven - -
\ ) N J \ J \ J
4 . N\ 7/ - N N
Informacion del DlSperﬁd, no Base de datos central. Mejora la atencidn y fidelizacién del
cliente centralizada. L ) cliente.
\ y, \ v J
\ N [ ) .Y [
Informes Hechos de forma Generacién automdtica ‘ . h
) . Mejora la toma de decisiones.
financieros manual o esporddica. de informes.
\ ) \_ _J . J . J
= ) ( N ( : : ( )
Comunicacion Informal y poco Flujo de trabajo L .
. Aumente la eficiencia operativa.
interna estructurada. integrado
L ) - J \ J
N [ f Y ™
Esté basado en i
Toma de L - Datos actualizados Mayor precisién y planificacién.
decisiones intuicién o experiencia.
\ J - <\ v

[y

Fuente: elaboracion propia.

3.3. BENEFICIOS ESTRATEGICOS ESPERADOS

La posible implementacion de un sistema ERP no debe considerarse solo como una
herramienta organizativa, sino como una alternativa estratégica podria impactar claramente a
la competitividad y sostenibilidad de la organizacion. La integracion de la informacion en linea
y la centralizacion de los procesos incrementarian significativamente las posibilidades de Moto
Repuesto Yara frente a las condiciones cambiantes del mercado y satisfacer las necesidades

€n curso y ejecutar mejores reacciones.
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Adicionalmente, el sistema tendria un efecto directo en la satisfaccion del cliente, ya que, al
unir la informacion y los procesos en tiempo real, se destacaria por una atenciéon mas agil,
coherente y personalizada. Esto permitiria que los clientes noten el cambio y como resultado
obtengan un servicio mas confiable, reduciendo tiempos de espera en la atencion y mejorando
la experiencia en el proceso de compra a nivel general. Como expectativa se tiene que, los
niveles de satisfaccion del cliente incremente al menos un 20% a 25%, fortaleciendo la
confianza y lealtad hacia Moto Repuesto Yara, esto gracias a la optimizacion de los procesos

y la comunicacién con los usuarios.

En el contexto de los beneficios mas evidentes esta la optimizaciéon de la toma de decisiones,
ya que la informacién estaria 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 incrementaria la capacidad de respuesta ante cambios de

demanda.

La capacidad de respuesta eficiente hara que Moto Repuestos Yara se anticipe a las
necesidades del cliente y brindar diferentes alternativas para dar soluciones oportunas, lo que
aumentaria de manera positiva la percepcion del servicio y contribuird a mantener una mejor

relaciéon con el cliente.

Este impacto también podria contribuir a reforzar la competitividad mediante la mejora de la
efectividad operativa que se traduce en mejores tiempos de atencion, una reduccion de costos
y un servicio mas fiable, siendo estos factores un indicador directo de la percepcion del cliente

y del posicionamiento de la empresa dentro del sector.

3.4. RESULTADOS ESPERADOS

Los resultados esperados tras la aplicacion de un sistema ERP constituiran la evidencia mas
directa de la valia que podria sostener esta herramienta en beneficio de la operacion de la

identidad de Moto Repuestos Yara. Dichos resultados estan 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 reduccion de los tiempos de respuesta en las etapas
administrativas y operativas, sobre todo en lo que respecta a facturacion y atencion al cliente,
lo que podria impactar directamente en el usuario final. En segundo lugar, se plantea la
disminucién de errores manuales en inventarios y facturacion, lo que fortaleceria la
autenticidad de la informacion generada, permitiria la disminucion de reprocesos y, en

consecuencia, apoyaria el cauce de soporte de la eficiencia.

Como resultado adicional, se estima una evolucion significativa en la satisfacciéon del cliente,
esperando que se logre un 25% como meta inicial, respecto a los niveles actuales.
Dependiendo de la mejora en los tiempos de atencidn, la reduccion de errores y la confiabilidad

de la informacion.

Un resultado adicional proyectado es la mejora en la satisfaccion del cliente, que podria
alcanzar un nivel igual o superior al 90% en encuestas de percepcion, debido a la mejora en
el tiempo de atencién, la mejor organizacion de la posventa y la posibilidad de una mejor
respuesta en las consultas. Este indicador de satisfaccion se establecera 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 reduccion 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
reduccién adecuada en cantidades vendidas, que suelen afectar negativamente la rentabilidad
sin ser visibles en la contabilidad. Finalmente, la disponibilidad de reportes en tiempo real
podria permitir a Moto Repuestos Yara tomar decisiones rapidas e informadas, fortaleciendo

asi las capacidades de planeacion estratégica.
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Finalmente, tener un sistema ERP en Moto Repuestos Yara representaria no solo un avance
en términos de modernizacion tecnoldgica, sino que también podria convertirse en un pilar de
crecimiento y sostenibilidad a largo plazo. Moto Repuestos Yara no solo proyectara un avance
en la mejora de sus operaciones, sino que también podria consolidar su posicion en el mercado
de productos de recambio de motocicletas, atendiendo a las exigencias de un mercado cada

vez mas competitivo.

De esta manera, el bienestar del cliente frente al servicio recibido se convertira en un eje central
del fortalecimiento organizacional, ayudando a la fidelizacion, la retencién y la recomendacion

positiva de la marca, lo que impulsara el crecimiento sostenido de la empresa.
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4. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

4.1. FASE 1: DEFINICION DEL ALCANCE Y OBJETIVOS

Para asegurar la implementacion correcta del sistema ERP en Moto Repuestos Yara, fue
preciso desarrollar un analisis de necesidades operativas mas relevantes para la organizacion.
En funcion de dicho diagnéstico, fueron formulados los objetivos estratégicos del ERP, cada
uno de ellos asociado a una justificacion, al area concreta de la empresa que se beneficiara, y

el modulo del sistema que dara cuenta de la necesidad.

La tabla siguiente pone de manifiesto esta alineacion de los problemas existentes, asi como

las metas a mejorar y las soluciones tecnoldgicas a aplicar:

Tabla 14. Alineacion del ERP con objetivos y moédulos

OBJETIVO

JUSTIFICACION

AREA
INVOLUCRADA

RESPONSABLE

MODULO A
IMPLEMENTAR

Tiempos largos en el proceso de venta: la facturacion

OPTIMIZAR LA ; : i Ventas y
manual y la busqueda de inventario generan demoras =

FACTURACION facturacion.

que afectan la experiencia del cliente.

Santiago Ocampo, Miguel Moédulo de facturacion

Ramos y Yhonier Caype. electrénica

Falta de control del stock: hay frecuentes faltantes y
exceso de productos sin rotacion por ausencia de
informacién en tiempo real.

MEJORAR EL MANE)O
DE INVENTARIOS

Camilo Medina y Jorge
Stiven Zadiga

Médulo de gestion de

Inventarios . -
inventarios

Santiago Ocampo, Miguel
Ramos, Yhonier Caype,
Camilo Medina, Camilo
Martinez y Jorge Zudiga.

Integracion entre
médulos de ventas,
inventario y contabilidad

REDUCIR ERRORES EN
PROCESOS

Ventas, inventarios
y contabilidad

El uso de formatos fisicos causa errores,
duplicacion de datos y retrabajos.

’ ; > : Santiago Ocampo, Miguel ;
Cada érea trabaja por separado, lo que genera Ventas, inventarios, 3 Médulo de ventas y
Ramos, Yhonier Caype,

descoordinacion en precios, plazos de entrega y contabilidad y . : $ clientes (CRM) + Médulo
55 g : Camilo Medina, Camilo
atencion al cliente. cliente. contable

Martinez y Jorge Zuiiga.
MEJORAR LA TOMA La falta de reportes dificulta evaluar el desemperio del ~ Gerencia y todas las
DE DECISIONES negocio y tomar decisiones rapidas y acertadas. areas.

AUMENTAR LA
PRODUCTIVIDAD Y
EFICIENCIA

INTEGRAR LAS AREAS
CLAVE DEL NEGOCIO

Médulo de reportes y

Todo el personal. L
analisis

El personal realiza tareas manuales repetitivas que Todos los médulos:
podrian automatizarse, reduciendo su tiempo para Todas

actividades mas estratégicas.

ventas, inventario,
facturacion, etc.

Todo el personal.

Fuente: elaboracion propia.
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La definicion precisa de los objetivos del ERP y la justificacion desde un punto de vista
operativo tienen como resultado que la implementacién de la solucién se enfoque en las
necesidades verdaderas de Moto Repuestos Yara. De la misma forma, el hecho de vincular
cada objetivo con areas especificas y modulos tecnolégicos de la solucion permite construir
una solucién coherente, de manera estratégica y orientada a resultados. Y esta base sera la
que sustente el desarrollo de un plan de accion con cierto orden y, por lo tanto, el paso hacia

el proveedor, la estimacion de presupuesto y la programacion del proyecto.

En la siguiente etapa se plantea la estrategia de implementacion, con un cronograma vy la
propuesta de inversion, para garantizar el lanzamiento efectivo y luego la capacidad de

ejecutar la solucion ERP en el centro de trabajo.

4.2. FASE 2: PLAN DE IMPLEMENTACION Y PRESUPUESTO

Con el objetivo de facilitar una implementacién clara, ordenada y eficaz del sistema ERP en
Moto Repuestos Yara, se disefia un cronograma en fases que incluye todas las actividades
que transitan desde el analisis previo hasta el soporte posterior al lanzamiento. La
planificaciéon, de la que se incluye un diagrama de Gantt, facilitara tener una facil
representacion de la secuencia de actividades, duracion y tareas y fases que se superponen

unas con otras, facilitando seguir la evolucion del desarrollo del proyecto.

HONORES CORREA (2017), afirma que, el diagrama de Gantt resulta util para concretar una
mejora en la gestion del tiempo de las actividades a realizar. Su implementacion permite, asi,
la gestidon de la organizacion de las acciones, concreta la secuencia en la que se realizaran
esas acciones y estima la duracién a través de desplazamiento, clasificacion de objeto. Lo que
se persigue es supervisar lo que se orienta durante la realizacién de la operacion de una obra
al hacer uso de este diagrama que a su vez permite presentar la existencia de una estructura

de distribucién de las duraciones de cada aspecto.
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4.2.1. Estrategia de implementacién

El hecho de organizar tareas con instrumentos, con una herramienta de planificacion como la
de Gantt; brinda un gran beneficio a la organizacion y ejecucion 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 analisis inicial hasta el soporte una vez ha sido puesto en produccion.
Cualquiera de ellas cumple una funcion clave en el proyecto que por asi decir contribuye a
reducir los riesgos, optimizar los recursos y garantizar que el nuevo sistema se adecue a las

necesidades de la empresa.

A continuacion, vemos una breve descripcion 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 implementacion:

I.  Analisis 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. Investigacion y evaluacion de proveedores: comparacion de las diferentes
alternativas que hay en el mercado, teniendo en cuenta el coste, experiencia,

soporte técnico y adaptacion a Moto Repuestos Yara.

lll. Seleccion del proveedor ERP: eleccion del proveedor mas apropiado en

funcién de los requisitos técnicos, funcionales y financieros.
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VI.

VII.

VIII.

XI.

XIl.

Compra de equipos e instalacidén: en esta fase se obtienen los recursos
tecnolégicos precisos para garantizar que el sistema de informacion ERP
funcione correctamente. Una vez acabada la compra, se inicia la fase de

instalacion fisica de los equipos

Diagnéstico de procesos actuales: documentacion de como son los procesos

actuales para asegurar una mejoria o posibles cambios a futuro.

Disefo de los procesos futuros: definicion de como seran efectuados los

procesos cuando el sistema ERP esté en funcionamiento.

Instalacion del sistema ERP: instalacion y configuracion iniciales del software

para que el mismo satisfaga las especificidades de Moto Repuestos Yara.

Parametrizacion personalizada: ajustes de los diferentes campos, reportes y
procesos para que el sistema erp se adecue a las necesidades que tiene la

empresa.

Inventario inicial y migraciéon de datos: realizacion del conteo fisico completo
de todos los productos que hay en Moto Repuestos Yara, a puerta cerrada, y

terminar de hacer la transferencia de la informacién al nuevo sistema ERP.

Pruebas funcionales del sistema: verificacion de que cada médulo y proceso

del sistema estén funcionando correctamente.

Pruebas de integracion: comprobacién de la interaccion entre modulos y

sistemas externos.

Capacitacion a usuarios clave: formacion a personal especializado en todos

los campos del sistema y estos actuaran como referencia interna del uso ERP.
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Xlll.  Capacitacion general al personal: formacion en los campos del sistema que

requiere cada puesto de la organizacion y asi asegurar un buen uso del ERP.

XIV. Preparacion para la puesta en marcha: validaciéon definitiva, ajuste de datos,

comunicacion interna del cambio en el proceso.

XV. Puesta en marcha (go-live): activacion oficial del sistema ERP dentro de la

organizacion.

XVI. Soporte post-implementacion: acompafiamiento técnico y operativo tras la

puesta en marcha para la resolucion de posibles incidencias.

llustracion 45. Cronograma de implementacion del ERP

Cronograma: Estrategia de implementacion.

Actividades ﬁm AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Andlisis de necesidades y requisitos [

Investigacion y evaluacién de proveedores -

Seleccion del proveedor ERP -

Compra de equipos e instalacién -

Diagnéstico de procesos actuales L

Disefio de procesos futuros L

Instalacién del sistema ERP -

Parametrizacion personalizada aE—

Inventario inicial y migracion de datos D

Pruebas funcionales del sistema D

Pruebas de integracion -

Capacitacion a usuarios clave -

Capacitacion general al personal -

Preparacién para puesta en marcha — -

Puesta en marcha -

Soporte post-implementacion G

Fuente: elaboracion propia, basada en. (Garriga, 2014).
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El plan de implementacién del sistema de gestién integrada (ERP) en Moto Repuestos Yara
constituye una planificacién estructurada que va desde el diagndstico inicial hasta el soporte
posterior a la puesta en produccion, donde la tabla de los objetivos, asi como el cronograma
en forma de diagrama de Gantt permiten visualizar adecuadamente las actividades, sus

secuencias y duracion, lo que implica una ejecucion programada y correcta.

Con esta hoja de ruta, la organizaciéon no solo optimizara su facturacion y el manejo de
inventarios, sino que ademas ira integrando sus areas clave, generando menores errores,
facilitando la toma de decisiones, asi como aumentando la productividad. La adecuada
ejecucion del cronograma permitira lograr una transformacion digital sostenible que generara

beneficios a largo plazo para la operacion, asi como el servicio al cliente.

4.2.2. Presupuesto estimado

Todo proyecto de implementacién de un sistema ERP requiere de una planeacién financiera,
y, por tanto, también del presupuesto econdmico que permita su financiacion. El presupuesto
no solo es reflejo de los costes directos asociados a la adquisicion del software y a los servicios
del proveedor, sino que también es reflejo de los gastos relacionados con la capacitacion de
los usuarios, la adecuacion de procesos, el levantamiento de inventario y el soporte técnico

posterior.

Un presupuesto bien planteado permite, en este sentido, obtener todo tipo de informacién
clara, evita desviaciones del presupuesto y permite que el proyecto avanzado se ajuste a los
margenes presupuestarios establecidos. A continuacién, se muestra un estimado de los costes
propios de cada una de las actividades que conforman el cronograma de ejecucion para la

implementacion del sistema en la empresa Moto Repuestos Yara.
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Tabla 15. Presupuesto para la Implementacion del Sistema ERP parte 1

COSTO
ACTIVIDAD DETALLE DEL GASTO
ESTIMADO

ANALISIS DE NECESIDADES Y

Realizado internamente por la gerencia.
REQUISITOS

INVESTIGACION Y EVALUACION

Comparacion interna de opciones (Odoo, Siigo, Alegra, etc.). $0
DE PROVEEDORES

SELECCION DEL PROVEEDOR ERP Decisién administrativa. $0

2 pc todo en uno HP, cajén monedero digital, lector de cédigo de barras,

COMPRA DE EQUIPOS E . .. L . : ;
impresora térmica digital, impresora de etiquetas, caja de rollos y $5.500.000

INSTALACION : ; A . o
etiquetas (segun cotizacién de Comercio Tecnolégico).
DIAGNOSTICO DE PROCESOS - :

Realizado internamente. $0

ACTUALES

DISENO DE LOS PROCESOS st e

Definido junto al proveedor en capacitaciones. $0

FUTUROS

INSTALACION DEL SISTEMA ERP Incluido en el costo de la licencia/proveedor. $2.500.000

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 16. Presupuesto para la Implementacion del Sistema ERP parte 2

COSTO
ACTIVIDAD DETALLE DEL GASTO
ESTIMADO

PARAMETRIZACION
PERSONALIZADA

INVENTARIO INICIAL Jornada a puerta cerrada con el personal (personal extra y horas extra). $8.000.000

PRUEBAS FUNCIONALES DEL
SISTEMA, PRUEBAS DE

Ajustes a las necesidades de la empresa. $200.000

- : Incluidas en el plan del proveedor. $0
INTEGRACION Y CAPACITACION A
USUARIOS CLAVE
CAPACITACION GENERAL AL . .
Taller interno con usuarios clave. $100.000
PERSONAL
PREPARACION PARA LA PUESTA e
Comunicacion interna. $0

EN MARCHA

PUESTA EN MARCHA (GO-LIVE) Supervision de la gerencia incluida. $0
SOPORTE POST-IMPLEMENTACION 2 meses incluidos con el proveedor. $600.000

TOTAL ESTIMA $16.900.000

ARA
Fuente: elaboracion propia.
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Con el objetivo de sustentar los costos estimados de la compra de equipos mas la instalacion
del sistema ERP, se incluye la cotizacién No. 147 entregada por Comercio Tecnoldgico a
nombre de Duver Ramiro Bolafios Urbano (NIT 1085661685-3), cuya fecha es 05 de noviembre
de 2025.

La cotizacion presenta la adquisicion de equipos y periféricos necesarios para la
implementacion del sistema, como computadores todo en uno HP, cajones monederos
digitales, lectores de codigo de barras, impresoras térmicas, impresoras de etiquetas industrial

y consumibles, con un valor de $5.500.000.

llustracioén 46. Cotizacion de los productos tecnologicos

DUVER RAMIRO BOLANOS URBANO
NIT 1085661665 -3 )
AV 5AN 23DN 68 - Cali Cotizacion

? / covERCIO +573152919815 No. 147
50 TECNOLOGICO comerciotecnologicold@gmail.com

SENOR(ES) varios varios FECHA DE EXPEDICION
DIRECCION 05/11/2025

CIUDAD FECHA DE VENCIMIENTO
TELEFONO NIT 1000000000 05/11/2025

item Precio C Total

PRODUCTO (TODO EN UNO HP 22-DG0010LA 21.5" FHD, $1,540,000 2 0.00% $3,080,000

INTEL CORE I3 N300, DDR5 8GB , SSD 512GB, PANTALLA
FHD 21,5" FHD 192071080)

PRODUCTO (CAJON MONEDERO DIGITAL POS RIEL $160,000 2 0.00% $320,000

METALICO DIG-KR410 ( 5 BILLETES - 8 MONEDAS))

PRODUCTO (LECTOR DIGITAL CODIGO DE BARRAS $320,000 2 0.00% $640,000

DIG-8500, OMNIDIRECCIONAL, 1D-2D.)

PRODUCTO (IMPRESORA TERMICA DIGITAL POS $240,000 2 0.00% $480,000

REF .E200I ( USB - LAN ) CORTE AUTOMATICO 80mm)

PRODUCTO (IMPRESORA DE ETIQUETAS INDUSTRIAL $585,000 1 0.00% $585,000

DIG 2406T PRO)

PRODUCTO (CAJA DE ROLLOS DE 80MM X 60 $220,000 1 0.00% $220,000

UNIDADES)

PRODUCTO (ETIQUETA 32X25X5000) $35,000 5 0.00% $175,000
Subtotal $5,500,000

Total $5,500,000

Fuente: (Comercio Tecnoldgico, 2025).
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El valor estimado para la toma de decisiones en la implementacion del ERP en Moto Repuestos
Yara es de $16.900.000 COP, compuesto por actividades que incluyen desde la fase del
analisis inicial hasta la fase del soporte tras la implementacion. Dicho monto hace referencia
al valor que se necesita desembolsar para que el sistema se adapte al maximo al desarrollo
de la empresa, aportando en el control de la facturacién, en el manejo de los inventarios y en

la mejora de los procesos.

El valor de esta inversion en el proyecto no es solo el hecho de una decisidn tecnoldgica, 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 publico objetivo de Moto Repuestos Yara.

4.3. FASE 3: CAPACITACION Y GESTION DEL CAMBIO

La ejecucion del ERP en Moto Repuestos Yara exige la capacitaciéon al personal para el
cambio. Muscatello y Chen, (2008) afirman que, la capacitacion permite que los usuarios
finales puedan tener una interpretacion correcta de la utilizacion del ERP, y la nula capacitacién
puede acarrear una mala interpretacion de dichos usuarios y, finalmente, conducir al fracaso.
Ademas, una comunicacion continua es crucial en todo, el personal debe saber las pautas de
la puesta en marcha, las modificaciones planeadas y como estas van a afectar su actividad
cotidiana. Asi mismo, dicho personal debe ser escuchado y tener la posibilidad de expresar
sus opiniones durante la transicion. A continuacion, se describe el plan de talleres de formacion

por médulo y las estrategias de gestion del cambio adaptadas al contexto de la empresa.

4.3.1. Talleres de capacitacion del ERP

Se presentan unos talleres practicos impartidos por el proveedor de ERP que estan orientados
a los procesos clave de la empresa. Los talleres van por cada area funcional, siguiendo la
recomendacion de, Haro et al., (2023), es muy importante que la formacion sea practica y que
mediante el software ERP los usuarios puedan trabajar en un contexto simulado, pues eso les

ayudara 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 acompafia a continuacion una tabla con los principales

talleres propuestos:

l

Tabla 17. Talleres de capacitacion para el ERP

TALLER MODALIDAD | DURACION OBJETIVO PERSONAL ASIGNADO

INTRODUCCION Presentar el proyecto ERP a todo el
AL ERP (VISION Mixta 4 horas equipo: contexto, beneficios y procesos Todo el personal.
GENERAL) integrados. Familiarizarse con la interfaz.

GESTION DE Capacitar al personal de almacén en
P P Encargado de bodega, Jefe de

INVENTARIOS Y Presencial 4 horas entradas/salidas de stock, ubicacion de
2 departamento, Gerente general

ALMACEN repuestos y control en el ERP.

VENTAS Y Ensefiar como registrar ventas, emitir Asesores de ventas por mostrador,
FACTURACION Presencial 4 horas facturas y tickets de venta usando el Administracién de servicio al
ELECTRONICA médulo POS. cliente, Jefe de departamento

Ensefiar gestion de 6rdenes de compra, Gerente general, Jefe de
COMPRAS Y . 52 .o
Virtual 3 horas recepcion de repuestos y relacion con departamento, Encargado de
PROVEEDORES
proveedores. bodega

Mostrar como ingresar ingresos/gastos,
Virtual 3 horas conciliar pagos y generar reportes Contabilidad, Gerente general

CONTABILIDAD
Y FINANZAS

financieros.

Fuente: elaboracion propia.

El proceso de capacitacion 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 implementacion del ERP. El
valor establecido de $80.000, en el punto de “capacitacion general del personal’ no
corresponde a los talleres, sino que, por el contrario, es un gasto adicional como material de
soporte (folletos o guias rapidas) que permita a los trabajadores el aprendizaje y el adecuado

uso del sistema.

La organizacion y programacion de los talleres responde a las necesidades que posee Moto
Repuestos Yara y esta organizada por roles funcionales que permiten maximizar la efectividad
del aprendizaje. Al hacer énfasis en la preparacion de ciertas actividades (inventario, ventas,
compras, contabilidad) y al alternar practicas 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 produccion, de manera tal que el ERP pueda generar el valor esperado

desde las primeras semanas de uso activo.

4.3.2. Estrategias de gestion del cambio

La implementacion de un sistema ERP se traduce en una profunda transformacién a todos los
niveles, siendo, de hecho, un modo de transformar tanto lo técnico, como los propios procesos
o funciones, asi como también los propios habitos de los dias 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 instalacion de software con técnicas de gestion del
cambio. Como sefialan, Haro et al., (2023), Un sistema de gestion 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
combinacién de un conjunto de cosas, entre las que estan, la planificacién, la seleccion de

proveedores, la formacion del personal y la adecuada gestion del cambio organizacional.

A continuacion, se enumeran las medidas que se proponen realizar durante la fase de
implementacion y las semanas posteriores al go-live, cada medida cuenta con una serie de
recomendaciones practicas que permiten su puesta en practica en el contexto de una

microempresa como es Moto Repuestos Yara.

e Comunicacién continua: asi como lo establece, Haro et al., (2023), es esencial
gue se mantenga una comunicacion clara y fluida durante todo el procedimiento
de la puesta en practica, el personal debe estar informado de los objetivos que
estan planeados, de los cambios esperados y de cdmo van a verse impactados
en su trabajo diario. Esto puede incluir folletos informativos, carteles o boletines
que expongan la razon del cambio, las mejoras esperadas, el plan de proyecto,

el paso a paso de la gestion etc.
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e Ayuda desde el proveedor: contar con los consultores o técnicos del ERP en
su puesta en marcha, lo que permitira resolver dudas o consultas durante el
lanzamiento. Esto supondria la elaboracién de manuales de uso y la atencién a

los puntos clave.

e Liderazgo: designar como lider al area en comun que enlaza a las diferentes
areas del organigrama, seria 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 lideres o miembros del staff que sean capaces de ayudar a
fomentar una adecuada aceptacion del cambio. Estos lideres pueden ser, por
ejemplo, mentores del cambio o portavoces del cambio y pueden ayudar a

diseminar la informacioén en otro staff.

e Marketing interno: realizar periédicamente sesiones de formacion que puedan
explicar las ventajas o mostrar practicas y lo que se puede alcanzar (por ejemplo,
que el colaborador informe cuanto 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 facilitara en el dia a dia al

abordar la gestion, y sobre todo las mejora de la personal y de la organizacion.

e Soporte post-implementacion: 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 acompanado. Es por ello importante tener en cuenta
la relacion con el personal, que estos se logren sentir escuchados y asi

proporcionen retroalimentacion en el proceso de cambio (Haro et al., 2023).
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4.4. FASE 4: PRUEBA Y VALIDACION DEL ERP

En las 2 semanas y media acordadas en el cronograma como soporte post-implementacion
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 solucion de incidencias, el
nivel de formacion adicional a los colaboradores, etc.). También hay soporte para los
trabajadores como la resolucion de dudas, formacién adicional, modificaciones, etc.; Para
garantizar la adopcion correcta del sistema. Considerando que Moto Repuestos Yara acepte
la propuesta de implementacién, se tiene en cuenta lo que indica Camizan Lozano (2017), en
la etapa posterior a la implementacién, el negocio tiene interés en analizar las ganancias
economicas obtenidas gracias a la inversion 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 ultimos ajustes que el proyecto pueda requerir

antes de darse por finalizado.

4.4.1. Descripcion de la prueba de implementaciéon del ERP

La implicacion activa de la alta direccion en la actividad de "implementacion" se convierte en
un elemento central de la gestion del proyecto, considerando que resulta imprescindible para
conseguir el apoyo, motivar y dar continuidad a la actividad de gestion del proyecto (Conceigéo
Menezes y Ladron-de-Guevara, 2010). Durante el periodo de soporte post-implementacion se
tendran en cuenta los siguientes aspectos para garantizar la operacion del ERP en Moto

Repuestos Yara:

e Simulaciones de procesos reales: se plasmaran en simulaciones completas
procesos de operacion de venta de repuestos, de compras, de pagos y de

facturacién para asi validar el funcionamiento de cada modulo del ERP.

e Validacidon de integraciones: se validara cualitativa y cuantitativamente la
integracion con sistemas externos muy importantes (p.e. emisioén de facturas

electronicas, generacion de reportes contables, integracién con el CRM.).
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e Participacion de colaboradores y soporte post-lanzamiento: se incorporaran
usuarios operativos en las pruebas de funcionamiento para asi manifestar errores
reales y el soporte del proveedor estara atento para la respuesta de posibles
consultas y la modificacidén del sistema con base en la retroalimentacion de los

trabajadores.

4.4.2. Impacto esperado de los indicadores y medicion

El sistema ERP se validara utilizando KPIs (key performance indicators) medibles que se
definen en la fase de planificacion. Durante el soporte post implementacion se mide el
rendimiento de cada KPI, en comparacion con los objetivos establecidos al inicio del proyecto,
siguiendo la recomendacion de que se realicen revisiones peridédicas 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 esta puesto en que los KPIs mejoren la competitividad de la
empresa y erroneamente llegar a pensar que soélo son utilizados dentro del proceso productivo
(Merino Zepeda, 2022). La informacion sera obtenida de los informes del propio ERP (registros
de tiempos, los reportes de las cuentas, los registros de atencion al cliente, etc.) y a partir de

encuestas internas segun corresponda.
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Tabla 18. Indicadores clave y proyeccion del ERP

PROCESO / INDICADOR ANTES DE ERP. PROYECCION CON ERP.
Tiempo de facturacion. 9,5 minutos. 3 minutos.
Errores en los inventarios. 4,8% 1%

Tiempo de respuesta en

. ] 12 minutos. 4 minutos.
atencion al cliente.
Costos operativos. $7'200.000. $6'120.000 (-15%)
Satisfaccion del cliente. 74% mayor o igual aun 95%
Tiempo para tomar decisiones. 4 El mismo dia.

Yara

Fuente: elaboracion propia.

A continuacioén, se describe el impacto previsto de cada indicador durante la validacion y como

se medira:

e Tiempo de facturacién: se prevé una enorme disminucion, (por ejemplo: en
casos reales se espera un 60% o mas en el proceso de facturacion). Se medira
al analizar el tiempo de emision de la venta hasta la confirmacién de facturas en
el sistema ERP (revisiones semanales mediante el area de finanzas). Tal como
indica, Piminchumo Huari y Carbajal Castrejon, (2024), esto ayuda a acelerar la
produccion de reportes e informes que antes se llevaban a cabo mediante cruces
manuales de informacion, disminuyendo no solo el tiempo de trabajo sino

también posibles errores.

e Errores en inventarios: el sistema ERP permite la gestion del inventario en
linea, lo que permite tener el inventario disponible a tiempo (VASQUEZ vy

POSTERARO, 2011). Por lo tanto, los errores se reduciran notablemente porque
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los stocks se controlaran en tiempo real. Se valorara mediante controles ciclicos
(por ejemplo: inventarios mensuales) comparando las discrepancias antes vy

después de llevar a cabo el proyecto.

Tiempo de respuesta en atencidn al cliente: se vera incrementado en 70% o
mas, al poseer unos datos unificados; una ERP integrado facilita interacciones
rapidas, 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 (Castaneda Molina et al., 2024). Se medira con
respecto a registros de atencion del cliente atendidos (CRM o sistema de tickets)
lo que sera el resultado del calculo del tiempo medio de respuesta semanalmente

monitorizado.

Costos operativos: confiando en la automatizacion se busca reducir
significativamente la cantidad de tareas a realizar, reduciendo asi costos en un
15%, segun indica Pérez Fernandez y Pifian Chumpitaz, (2024), la puesta en uso
de una herramienta ERP permite poder reducir sus costes operativos y asegurar
la eficiencia para cada proceso. Se medira comparando los costos operativos
reportados en papel mes tras mes después de la implementacion del sistema
ERP, (tomadas las revisiones correspondientes a cuentas del area financiera, en

caso de duda por las previsiones reales).

Satisfaccion del cliente: |la satisfaccion debe aumentar cuando el servicio sea
mas rapido y preciso. Asi lo afirma Martinez Esteban (2020), quien dice que a
pesar de ser algo costoso, la rapidez y la precision que brinda al cliente hace que
esta herramienta sea rentable; ademas, se puede contar con datos de manera
continua, lo que se traduce en un aumento de la satisfaccién en el cliente de un
20% o mas. Un aumento de la satisfaccion se medira con encuestas de

satisfaccion aplicadas peridodicamente por el departamento de servicio.
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e Tiempo para tomar decisiones: se reducird a medida que se disponga de
informacion confiable y actualizada para, segun Martinez Esteban (2020), al
integrar un ERP a la mayoria de los procesos administrativos y financieros
contribuye a la administracion y la planificacion de la empresa, mejorando asi la
eficiencia y el rendimiento en las tomas de decision que se pueden tomar en el
momento gracias a los datos que brinda el sistema. En Moto Repuestos Yara se
medira mediante la observaciéon de métricas internas como, por ejemplo, el plazo
existente entre la constitucion de una necesidad y la decision ejecutiva que le va
a corresponder, informacion que sera reportada por la gerencia de forma

periddica.

La fase de Prueba y Validacion 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 sintesis, esta ultima revision garantiza que,
siguiendo estos pasos, las organizaciones pueden conseguir los beneficios de un sistema ERP
y, ademas, pueden conseguir los objetivos comerciales, consiguiendo de este modo que la

implementacion sea un éxito.
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5. SOCIALIZACION DE LA PROPUESTA

En los procesos investigativos de caracter aplicado, la validacion de las propuestas con los
actores directamente implicados en la empresa es un requisito indispensable para garantizar
la coherencia entre la teoria y la practica. La efectividad de una estrategia no solo depende de
su formulaciéon académica, sino de su aceptacion, pertinencia y factibilidad en el contexto

especifico en el que se pretende aplicar.

En este marco, la propuesta de implementacion de un sistema de informacion empresarial
(ERP) en Moto Repuestos Yara fue presentada a la gerencia de la compafia. La socializacion
tuvo como finalidad contrastar los resultados de la investigacion con la dinamica 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 buscé validar
que el ERP no se concibe unicamente como una herramienta tecnoldgica, si no como un
elemento estratégico orientado a la modernizacién, integracién y sostenibilidad de la gestion

empresarial.

5.1. CONTEXTO DE LA SOCIALIZACION.

El ejercicio de socializacion se llevd a cabo con la gerente propietaria de la empresa, la sefiora
Yara Ximena Fernandez, quien concentra la responsabilidad tanto de las decisiones
estratégicas como de la supervision operativa de los procesos. A diferencia de organizaciones
mas grandes, donde las funciones se distribuyen entre diversas areas, Moto Repuestos Yara
la figura de la gerente resulta clave para la gestion integral, lo que otorga un valor adicional a

Su percepcion y retroalimentacion.

Durante la sesion de socializacion se presentaron los principales hallazgos del diagnostico
organizacional, los beneficios proyectados con la implementaciéon del ERP y las fases
sugeridas para su adopcion. Este espacio permitié un dialogo abierto en el que la gerencia

expreso tanto su interés por la propuesta como las inquietudes asociadas a su ejecucion.
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5.2. RETROALIMENTACION DE LA GERENCIA

La sefiora Yara Ximena Fernandez reconocid que la propuesta responde a necesidades reales
que la empresa enfrenta en la actualidad. Sefalo, 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, manifesté que el ERP podria convertirse
en una herramienta de gran valor al centralizar la informacion y permitir un acceso mas agil y

seguro a los datos.

Entre los aspectos positivos resaltados, se destacé la posibilidad de mejorar la trazabilidad de
los repuestos, reducir errores en la facturacion, 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 criticas que deben analizarse antes de
una eventual implementacién. La gerente sefialé que es fundamental evaluar la relacion entre
costo y beneficio de la inversién, dado que Moto Repuestos Yara es una empresa de tamafio
mediano con recursos limitados. Ademas, enfatizé que la capacitacion del personal es un factor
determinante, ya que la efectividad del ERP dependera en gran medida de la capacidad de los

colaboradores para adaptarse a nuevas herramientas tecnologicas.

En el objetivo de ahondar en esta retroalimentacion y obtener una valoracion mas estructurada
por el area de la gerencia, se aplicdé una encuesta a la propietaria, haciendo posible la
identificacién de la percepcidn que tiene ella acerca de la claridad, la viabilidad y los beneficios
que tiene esta propuesta de implementacion, asi como la predisposicion a invertir en el
proyecto y la facilidad para liderar este proceso de cambio en Moto Repuestos Yara.

Presentamos, a continuacion, los resultados de dicha encuesta.
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llustracion 47. Implementacion del ERP: disposiciéon de la administradora

Conociendo las ventajas del ERP descritas, ;estaria usted dispuesta a
implementarlo en la empresa?

1 respuesta

®si
@® No.

Fuente: elaboracion propia.

llustracion 48. Analisis de la situacion de la empresa segun la administradora

¢Considera que la descripcion de la situacién actual refleja correctamente la
realidad de Moto Repuestos Yara?

1 respuesta

@S
® No

Fuente: elaboracion propia.

Los datos obtenidos gracias a la encuesta realizada a la responsable de Moto Repuestos Yara,
Yara Ximena Fernandez Trochez, ponen de manifiesto una predisposicion muy elevada para
poner en marcha esta propuesta de implementacién del sistema ERP. La duefia manifestd su
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voluntad para adaptar la estrategia, consider6 que el diagnéstico presentado refleja
perfectamente la situacién actual de la empresa. De igual manera consideré que es una
propuesta completa, y, por ende, no hacian falta mas 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 implementacion del sistema ERP siga su curso de una forma adecuada

ofreciendo el aval de la administradora.

llustracion 49. Analisis de inversion en ERP segun la administradora

¢Estaria usted dispuesta a realizar una inversion de $14.680.000 pesos

colombianos para llevar a cabo este proyecto de implementacion del sistema
ERP?

1 respuesta

@S
® No

No esta segura, requiere mas
informacion

Fuente: elaboracion propia.

La propietaria informo que su disponibilidad de realizar la inversion de $14.680.000, segun el
presupuesto estimado que realizamos en el anterior punto que requiere la implementacion de
dicho sistema ERP, con lo que se evidencia un importante compromiso por parte de la directiva
de la empresa y del proyecto que determinara su viabilidad. La decision de la inversion 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 facturacion.
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llustracion 50. La administradora evalua la propuesta

¢Falta incluir algun aspecto relevante en la presentacion de la propuesta?

1 respuesta

®si
® No

Fuente: elaboracion propia.

La propietaria de la empresa expreso en esta pregunta que no ve necesario sumar elementos
que se puedan agregar a la propuesta del proyecto, contrastandola con la idea de que la
considera completa y bien formada. Este resultado se ajusta a la siguiente idea: la socializacion
de esta propuesta fue realmente clara y la implementacién del sistema de ERP corresponde
con las necesidades de Moto Repuestos Yara, lo que ademas reforzaria la validez del trabajo

elaborado y la aceptacion de la propuesta en la forma en que se ha presentado.
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Tabla 19. Analisis de la percepcion gerencial sobre el ERP

PREGUNTA VALOR OTORGADO (1-5)
Claridad de los objetivos y beneficios del proyecto 15
Viabilidad de la estrategia propuesta para la empresa 4

Grado de compromiso personal que esta dispuesta a asumir |5
Impacto que espera en la eficiencia de inventarios y s
facturacién ‘
Nivel de capacitacién que considera necesario para el .
equipo
Disposicién del personal al cambio tecnolégico 4

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados obtenidos, tal como los apreciamos, tienen un caracter elevado de aceptacién
y apoyo por parte de la propietaria en relacién con la propuesta de implementacion del sistema
ERP en Moto Repuestos Yara. La mayor puntuacion 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 facturacion 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
problematicas empresariales que afronta la empresa en la actualidad. Asimismo, las
calificaciones de 4 en lo concerniente a viabilidad de estrategia propuesta, nivel de formacion
para el equipo e inclinacion al cambio tecnoldgico por parte de este, justifica que, aunque
persiste una percepcion muy positiva, existe la necesidad de acompanar todo ello con
formacion continua, seguimiento, comunicacidon con las directivas y tareas de gestion del

cambio organizacional.

En conjunto, las respuestas indican que la dirigente no solo aprueba la inversion e iniciativa

del proyecto, sino que ademas es consciente de los retos humanos, técnicos y tecnoldgicos
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que implica la implementaciéon de un sistema ERP. Esta combinacién de confianza en los
beneficios y atencidén de las problematicas que se encuentran en el momento para ser
solucionadas también constituye a una base sdlida para llevar a cabo la propuesta con todas
las garantias, asegurando asi, que se pongan a disposicion los recursos y esfuerzos humanos

que se requieran para lograr una adecuada adopcion del sistema ERP en la empresa.

llustracion 51. Opinién de la Gerencia sobre la Estrategia Propuesta

En sus propias palabras, ;Qué inguietudes, sugerencias o mejoras le gustaria compartir respecto a
esta estrategia propuesta? (Puede mencionar aspectos no considerados, opiniones positivas al
respecto o ideas para su desarrollo.)

1 respuesta

En mi opinian, la propuesta que se ha presentado es muy completa y satisface las necesidades que he visto
para el negocio, y las mas necesarias que he visto que hay que cambiar como lo son el control de inventarios
y una correcta facturacion. Considero relevante que en la implementacion de este proyecto, haya una
comunicacion continua conmigo, para saber en todo momento lo que se va a realizar, asi como una correcta
formacion para el personal, por que, son ellos la primera fase para el uso adecuado del sistema. En general,
estoy de acuerdo con las propuestas y convencida de que van a aportar importantes beneficios para Moto
Repuestos Yara.

Fuente: elaboracion propia.

En esta ultima pregunta de caracter abierto, la duefia reconoce que la propuesta presentada
es integral y adecuada debido a que da respuesta a las necesidades mas criticas 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 facturacion. La duefa sefala lo relevante de asegurar la
comunicacion y relacion durante la instalacion con la Gerencia y también que prospere una
buena capacitacién del personal a fin de facilitar la integracién del sistema. En resumidas
cuentas, su valoracion es favorable y refleja una confianza plena en que el sistema ERP lograra
beneficios muy positivos para Moto Repuestos Yara, reforzando la gestion administrativa y la

toma de decisiones estratégicas.
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5.3. ASPECTOS ESTRATEGICOS.

En el plano estratégico, por parte de la gerencia se reconocié que la empresa carece de un
plan formal de planeacion y que las decisiones se toman, en gran medida, de manera reactiva
a las exigencias del mercado. Esta situacion, aunque ha permitido una adaptacion rapida a los

cambios, también genera limitaciones en cuanto a la definicion de objetivos a largo plazo.

La propuesta de implementacion del sistema ERP fue percibida como un medio para impulsar
un cambio hacia una gestibn mas estructurada, basada en datos y en indicadores de
desempefo. La gerente expres6 que contar con informacién consolidada le permitiria
establecer metas claras y medibles, ademas de evaluar con mayor objetividad los avances de
la organizacion. En este sentido, el ERP fue visualizado no sélo como un sistema operativo
sino como catalizador para profesionalizar la administracion de la empresa y fortalecer su

posicionamiento competitivo.

5.4. ASPECTOS ORGANIZACIONALES Y DE PROCESOS

En cuanto a la dimensidén organizacional, se evidencié que Moto Repuestos Yara mantiene
una estructura simple y centralizada, caracteristica propia de empresas familiares en etapa de
consolidacion. Si bien esta condicién permite flexibilidad en la gestién, también conlleva
riesgos como la duplicidad de funciones, la dependencia excesiva de ciertas personas y la

ausencia de procedimientos estandarizados.

Se reconocid que la implementacién del ERP podria contribuir significativamente a superar
esas limitaciones. La digitalizacion y sistematizacion de procesos permitiria un mayor control
sobre las operaciones, garantiza la continuidad de las tareas independientemente de quién las
ejecute y reduciria la probabilidad de errores. Adicionalmente, se resalté que el ERP facilita la
documentacion de procesos, lo cual fortaleceria la cultura organizacional bajo un enfoque de

mejora continua.
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5.5. CONSIDERACIONES ADICIONALES

Durante la socializacion, la sefora Yara Ximena Fernandez propietaria de Moto Repuestos
Yara, expreso que la implementacién del ERP debe plantearse como un proceso gradual y
adaptable a la dinamica de la empresa. Se sugirié que, en una primera fase, se priorice el
modulo de inventarios, dado que éste constituye el eje central del negocio. Posteriormente,

podrian incorporarse los médulos de facturacion y de gestion de clientes y proveedores.

También se destacé la necesidad de acompafar el proceso con asesoria externa
especializada, que oriente a la empresa en aspectos técnicos y en la gestién del cambio
organizacional. De igual forma, se sugirié que la capacitacion 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 SOCIALIZACION.

El proceso de socializacién permitié confirmar la pertinencia de las estrategias planteadas y
evidencio un alto nivel de receptividad por parte de la gerencia hacia la implementacién del
ERP. Sin embargo, también dejoé claro que la viabilidad del proyecto esta condicionada a una

adecuada planificacion financiera, a la ejecucion por etapas y a la preparacion del personal.

En conclusién, la retroalimentacion obtenida no sélo valida la propuesta presentada en este
trabajo de grado, sino que también proporciona lineamientos practicos que fortalecen su
factibilidad. Para Moto Repuestos Yara Para, la implementacion de un ERP se configura como
una alternativa viable de modernizacion y competitividad, siempre que se ejecute bajo un
enfoque progresivo, con acompafiamiento técnico y con el compromiso activo de la gerencia y

los colaboradores.
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6. CONCLUSIONES

El diagndstico de la situacion de la empresa Moto Repuestos Yara puso en evidencia el hecho
de que la organizacion presenta importantes limitaciones para integrar y gestionar informacion
ya que muestra duplicidad de los procesos, escasa trazabilidad en el control de inventario y
dificultades para consolidar reportes de caracter financiero que sean confiables. Esta situacion
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 implementacion de un sistema ERP descrita en ese trabajo es una alternativa
estratégica que ofrece lineamientos técnicos para optimizar los procesos internos de la
organizacion. Estimando que, con la aplicacion del sistema ERP, la eficiencia operativa se
incrementa aproximadamente un 35%, el control del inventario mejoraria en un 40% vy la

confiabilidad de los reportes financieros obtenidos llegarian a aumentar en un 50%.

Al integrar las areas 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
organizacion, esperandose una disminucion de los costos operativos aproximada al 25%, y
reforzar la relacion con sus clientes a partir de la mejora en el servicio, la cual podria verse

reflejada en un aumento considerable del 30% en la satisfaccion del proceso de los clientes.

Desde el enfoque académico, el proceso de desarrollo de este proyecto permitio la vinculaciéon
de los conceptos tedricos de la administracion y la gestion tecnoldgica a un caso practico real.
Eso es muy relevante, ya que se pudo ofrecer evidencia del hecho de que no solo la
herramienta tecnolégica con la que se pretende trabajar es el factor critico de éxito de una
propuesta de ERP. También lo es la capacidad que muestra una determinada organizacién
para poder transitar procesos de cambio, de formacioén de talento humano y de adaptacion a
nuevas dinamicas laborales, aspectos que podrian mejorarse en un 20% con la ejecucion del

sistema ERP.
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El estudio se limité hasta la formulacion de la propuesta, esto es, no se consideraron las
cuestiones relacionadas con la implementacién técnica, las pruebas piloto o la validacion del
sistema en la operacién diaria de la empresa. Por lo tanto, el impacto ultimo de la propuesta
se encuentra en funcién de las decisiones que adopte Moto Repuestos Yara respecto a la
puesta en marcha del ERP y de la disposicidon de recursos financieros, tecnolégicos y humanos

para su ejecucion.

Basandose 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 navegacion clara y apoyada de manera académica,
que puede ser usada como referencia para una posible implementacion futura o como sustento
para estudios posteriores que buscan complementar y mejorar el disefio planteado aqui, en
cuanto a la expectativa general de mejora en la gestion 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 econdmica de implantar un sistema ERP, donde se analicen los costos
de adquisicion, instalacion, formacion y mantenimiento se contrasten con la mejora en la

eficiencia al disminuir los costos operacionales.

Se recomienda a la organizaciéon establecer un programa de formacién 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 tecnologia puede ser
un obstaculo importante y la preparacién de los recursos humanos es un aspecto critico del

éxito de futura implantacion.

Se recomienda realizar pruebas piloto en mddulos especificos del sistema ERP, Como
inventarios o facturacién, antes de proceder a su implementacion general. De esta manera, se
permiten detectar posibles modificaciones necesarias, reducir los riesgos existentes para

posteriormente garantizar una transicion mas facil y fluida hacia el nuevo modelo de gestion.

Para asegurar la sostenibilidad de la propuesta la empresa deberia realizar un analisis
comparativo de distintos proveedores de ERP, no solo a nivel econdmico, sino también a nivel
de soporte dado, escalabilidad de la plataforma y adecuacion 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 introduccién de
metodologias de validacion en la practica, analisis comparativos entre las distintas soluciones
y estudios de impacto econdmico y organizacional vinculados a la adopcion de sistemas ERP

en pequenas 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 informacién sobre la operacion de la empresa, las

dificultades, oportunidades de mejora y el impacto de las estrategias a implementar.

Datos generales del entrevistado:
« Nombre:
e Cargo:

e Tiempo en la empresa:

La empresa y el ambiente laboral

1. ¢, Como describiria su experiencia trabajando en Moto Repuestos Yara?

(O Muy satisfactoria
(O satisfactoria
(O Regular

[ Poco satisfactorio

2. ¢, Como considera el ambiente laboral dentro de la empresa?
(O Muy positivo

(O Positivo

(O Neutro

(O Negativo
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Procesos internos y gestion administrativa

3. ¢, Coémo calificaria el proceso actual de atencion al cliente y ventas?

O Muy eficiente
(O Eficiente
(O Regular

(O Poco eficiente

4. ¢ Considera que hay aspectos por mejorar en la atencion al cliente y ventas?
O Si, muchos aspectos
O si, algunos aspectos

[ No, es adecuado

5. ¢, Coémo describiria la gestidon del inventario en la empresa?

(O Muy organizada
(O Organizada

(O Regular

(O Desorganizada

(O Muy desorganizada

6. ¢Cuales han sido las principales consecuencias de la gestion del inventario?

(Seleccione todas las que apliquen)

(O Pocas existencias de productos clave
(O Exceso de productos con baja rotacion
[0 Demoras en la atencidn al cliente

(O No ha habido consecuencias notables
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7. ¢ Ha notado dificultades en el sistema de facturacion o gestion de pedidos?
(O Si, muchas dificultades

(O si, algunas dificultades

(3 No, funciona correctamente

8. En caso afirmativo, jcomo cree que se podrian mejorar? (Seleccione todas las que
apliquen)

(O Implementando un mejor software de gestion
(O Capacitando al personal en el uso del sistema

(O Simplificando los procesos de facturacién y pedidos
Digitalizacion y modernizacion

9. ¢ Cree que la implementacién de un sistema digital para gestionar el inventario y la
facturacién ayudaria a mejorar su trabajo diario?

(O Si, seria de gran ayuda
(O Si, pero no es una prioridad

(O No, no haria mucha diferencia

10. ¢ Qué sugerencias haria para mejorar la eficiencia en su area de trabajo? (Seleccione
todas las que apliquen)

(O Mejor organizacion del inventario
(O Uso de herramientas digitales méas avanzadas
(O Capacitacién del personal

(O Optimizacién de los procesos de venta y atencion al cliente
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Relacion con los clientes y la competencia

11. ¢ Cbomo percibe la relacion de la empresa con sus clientes?

O Muy buena
(O Buena

(O Regular
O Mala

12.  ;Cuales son las principales inquietudes o quejas de los clientes sobre los productos o

el servicio? (Seleccione todas las que apliquen)

(O Disponibilidad de productos
(O Precios

(O Atencion al cliente

(O Tiempo de entrega

(O No hay muchas quejas

13. ¢ Considera que la competencia ha afectado el rendimiento de la empresa?

(O Si, de manera significativa
O Si, pero en menor medida

(O No, el impacto ha sido minimo

14. ;Cbomo cree que Moto Repuestos Yara podria diferenciarse mas de la competencia?

(Seleccione todas las que apliquen)

(O Ofreciendo mejores precios

(O Ampliando la variedad de productos

(O Mejorando el servicio al cliente

(O Implementando tecnologia para agilizar procesos

(O No, el impacto ha sido minimo
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15.  ;Cdomo cree que Moto Repuestos Yara podria diferenciarse mas de la competencia?

(Seleccione todas las que apliquen)

(O Ofreciendo mejores precios
(O Ampliando la variedad de productos
(O Mejorando el servicio al cliente

O Implementando tecnologia para agilizar procesos

Anexo B. Encuesta aplicada a los clientes sobre experiencia de compra y gestiéon 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 ayudara a conocer tu experiencia de

compra, disponibilidad de productos y calidad en la facturacion.

Tus respuestas seran confidenciales y nos permitiran implementar mejoras para ofrecerte un

servicio mas eficiente. jGracias por tu tiempo y confianza!

Datos generales

1. ¢ Cual es tu género?
(O Masculino
(O Femenino
(O Prefiero no decirlo

(O Otro:

2. ;Con qué frecuencia compras repuestos en Moto Repuestos Yara?

(O Frecuentemente (al menos una vez al mes)

(O Ocasionalmente (cada 2-3 meses)
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(O Rara vez (menos de 2 veces al afio)

(O Primera vez

3. ¢, Qué tipo de cliente eres?

(O Propietario de motocicleta particular
(O Mecanico o técnico de motos

(O Mensajero o domiciliario

(3 Otro:

Disponibilidad de productos

4. i Encuentras los repuestos que necesitas en Moto Repuestos Yara?
O Siempre

(O Casi siempre
O Algunas veces
O Rara vez

(O Nunca

5. Si no encuentras un repuesto, s qué haces?

(O Espero a que lo traigan
(O Busco en otra tienda

(O Pregunto si lo pueden conseguir bajo pedido

6. ¢ Como calificarias la variedad de productos en Moto Repuestos Yara?
(O Excelente

(O Buena
(O Regular
(O Deficiente
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Proceso de compra y facturacion

7. ¢ Cuanto tiempo promedio tardas en realizar una compra?

(O Menos de 5 minutos
(O Entre 5y 10 minutos
(O Mas de 10 minutos

8. ¢ Como evaluas la rapidez en la facturacion?
(O Muy rapida

O Aceptable

(0 Lenta

(O Muy lenta

9. ¢ Has experimentado errores en la facturacion (precios incorrectos, productos mal
registrados, falta de factura, etc.)?

(O si, varias veces

O Si, pero pocas veces

O No
Experiencia y satisfaccion

10. En una escala de 1 a 5, ;como calificarias tu experiencia de compra en Moto Repuestos
Yara?

(1 = muy mala, 5 = excelente)

01020304035

11. ¢ Qué mejorarias en Moto Repuestos Yara? (Puedes marcar mas de una opcion)

(O Mayor disponibilidad de repuestos

O Atencién mas rapida
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(O Facturacion mas eficiente
O Informacion clara sobre productos y precios

(O Otro:

12. ¢ Te gustaria que la tienda implementara un sistema mas agil para mejorar la facturacion

y disponibilidad de productos?

(O Si, seria una gran mejora
(O No es necesario

(O No sé

Anexo C. Encuesta de retroalimentacion para la directiva sobre la propuesta de

implementacion del erp en Moto Repuestos Yara.

Estimada Yara Ximena Fernandez, La finalidad de esta encuesta es recoger su evaluacion y
comentarios acerca de la propuesta de la implementacion del sistema ERP que esta enfocada
en la optimizacién de los procesos de inventarios y de facturacién 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 informacion sera tratada de forma confidencial y le llevara alrededor
de 5 a 10minutos en completarla. Muchas gracias por su tiempo y por su sinceridad por

anticipado.

Seccion | — Aspectos generales:

En esta seccidn se recogen datos y respuestas breves sobre su percepcion general de la
estrategia. Sus respuestas ayudaran a validar que el diagnostico y los objetivos presentados

reflejan la realidad de Moto Repuestos Yara.

1. Conociendo las ventajas del ERP descritas, ¢ estaria usted dispuesta a implementarlo en la

empresa?

O si
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O No
(O otro

2. ¢Considera que la descripcion de la situacion actual refleja correctamente la realidad de
Moto Repuestos Yara?

O si
(O No
(O otro

3. ¢ Estaria usted dispuesta a realizar una inversién de $14.680.000 pesos colombianos para

llevar a cabo este proyecto de implementacion del sistema ERP?
O si

O No

(O No esta segura, requiere mas informacion

(3 otro

4. ¢ Falta incluir algun aspecto relevante en la presentacion de la propuesta?
O si

O No

(O otro

5. Si respondio “Si” a la anterior pregunta, indique cual:

Seccion Il — Evaluacion de la propuesta (escala 1-5)

Por favor califique con honestidad cada afirmacion segun su grado de acuerdo o percepcion.

Esta parte nos permitird cuantificar la claridad, viabilidad y el impacto esperado de la
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propuesta. Califique cada afirmaciéon de 1 a 5, siendo 1= muy bajo/nada y 5= muy alto/muy

claro.

6. Claridad de los objetivos y beneficios del proyecto:

10 20 30 40 50

7. Grado de compromiso personal que esta dispuesta a asumir:

10 20 30 40 50

8. Impacto que espera en la eficiencia de inventarios y facturacion:

10 20 30 40 50

9. Nivel de capacitacion que considera necesario para el equipo:

10 20 30 40 50

10. Disposicion del personal al cambio tecnolégico:

10 20 30 40 50

Seccion lll - 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 gustaria compartir
respecto a esta estrategia propuesta? (Puede mencionar aspectos no considerados, opiniones

positivas al respecto o ideas para su desarrollo.)
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