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Resumen

El presente trabajo se desarrolla en el marco del Diplomado en Gestion de la Innovacion para el
Disefio de Productos y Servicios, con el proposito de aplicar metodologias de innovacion en un
contexto empresarial real. El estudio se centra en la empresa BKAL S.A.S, la cual operaen el
sector de alimentos y servicios aeroportuarios en Colombia, y enfrenta una problematica
operativa significativa relacionada con el manejo manual de vouchers de alimentacion
entregados por aerolineas a pasajeros afectados por retrasos de vuelo. Este proceso genera
sobrecarga administrativa, demoras en la facturacion y el recaudo, afectando directamente la
eficiencia y el flujo de caja de la compafiia. Con el fin de abordar esta situacion, se aplicaron las
metodologias del Global Innovation Management Institute (GIMI) y Design Thinking. Durante
este proceso se elaboraron herramientas como el Mapa de Empatia y el Customer Journey Map,
que permitieron comprender las experiencias y necesidades de los principales actores: pasajeros,
aerolineas y personal operativo. Los hallazgos obtenidos orientaron la formulacién de propuestas
de digitalizacion enfocadas en mejorar la gestion administrativa, optimizar los tiempos de
validacion y fortalecer las relaciones con las aerolineas. El resultado principal del proyecto fue el
disefio de una solucion digital para la gestion y trazabilidad de vouchers, complementada con la
definicion de Objetivos y Resultados Clave (OKR) que permiten medir el desempefio e impacto
de la innovacion. Entre los resultados esperados se destacan la reduccion del tiempo de
validacion en un 60 % y la mejora de la eficiencia administrativa en un 40 %. En conclusion, la
propuesta representa un paso estratégico hacia la transformacion digital, la sostenibilidad y la

competitividad de BKAL S.A.S — Burger King en el sector de servicios aeroportuarios.

Palabras clave: gestion de la innovacion, transformacion digital, Design Thinking, OKR,

optimizacion de procesos, Burger King, servicios aeroportuarios.



Abstract

This work was developed within the framework of the Diploma in Innovation Management for
Product and Service Design, with the purpose of applying innovation methodologies in a real
business context. The study focuses on BKAL S.A.S., a company operating in the food and
airport services sector in Colombia, which faces a significant operational problem related to the
manual handling of meal vouchers issued by airlines to passengers affected by flight delays. This
process generates administrative overload, delays in billing and collection, directly impacting the
company's efficiency and cash flow. To address this situation, the methodologies of the Global
Innovation Management Institute (GIMI) and Design Thinking were applied. During this
process, tools such as the Empathy Map and the Customer Journey Map were developed, which
allowed for an understanding of the experiences and needs of the main stakeholders: passengers,
airlines, and operational staff. The findings guided the formulation of digitization proposals
focused on improving administrative management, optimizing validation times, and
strengthening relationships with airlines. The main outcome of the project was the design of a
digital solution for voucher management and traceability, complemented by the definition of
Objectives and Key Results (OKRs) that allow for measuring the performance and impact of the
innovation. Among the expected results are a 60% reduction in validation time and a 40%
improvement in administrative efficiency. In conclusion, the proposal represents a strategic step
towards the digital transformation, sustainability, and competitiveness of BKAL S.A.S — Burger

King in the airport services sector.

Keywords: innovation management, digital transformation, Design Thinking, OKRs,

process optimization, Burger King, airport services.
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Introduccion

El presente trabajo de grado se desarrolla en el marco del Diplomado en Gestion de la
Innovacion para el Disefio de Productos y Servicios, en acompafiamiento del semillero de
investigacion Disefio & Sostenibilidad, con el objetivo de aplicar metodologias de innovacion
orientadas a la solucion de retos reales en contextos empresariales. El estudio se enfoca en la
empresa BKAL S.A.S — Burger King, la cual enfrenta una problemética operativa en el manejo
manual de vouchers de alimentacion emitidos por aerolineas a pasajeros con vuelos retrasados,
proceso que genera demoras en la facturacion, sobrecarga administrativa y afectaciones en el

flujo de caja.

Durante el desarrollo del proyecto se implementaron metodologias reconocidas como el
Global Innovation Management Institute (GIMI) y Design Thinking, integrando herramientas
gue permitieron comprender la situacion actual, identificar oportunidades y disefiar propuestas
innovadoras centradas en el usuario. En la fase de diagndstico, se reconocio el impacto negativo
del proceso manual; en la fase de analisis de tendencias, se evidencio el potencial de la
digitalizacion, automatizacion y trazabilidad como ejes de mejora; y en la fase de disefio de
innovacion, se estructuraron alternativas estratégicas para optimizar la relacion entre la empresa

y las aerolineas en acompafiamiento del semillero de investigacion Disefio & Sostenibilidad.

La aplicacion de Design Thinking permitié comprender las necesidades de los diferentes
actores (pasajeros, aerolineas y personal operativo) mediante el uso de herramientas como el
Mapa de Empatia y el Customer Journey Map, lo que condujo al disefio de una propuesta digital
viable. Finalmente, la metodologia OKR (Objetivos y Resultados Clave) permitié definir

indicadores de desempefio que facilitan la medicion del impacto esperado, como la reduccion del
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tiempo de validacion de vouchers en un 60 % y el aumento de la eficiencia administrativa en un

40 %.

En conjunto, este trabajo demuestra como la gestion de la innovacion puede convertirse
en un motor de transformacion organizacional, fortaleciendo la competitividad y sostenibilidad
de BKAL S.A.S — Burger King, y evidenciando la importancia de integrar soluciones

tecnoldgicas para mejorar la eficiencia y el servicio en el sector de alimentos aeroportuarios.
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Justificacion

Este proyecto surge de la necesidad de ofrecer una solucidn préactica, viable y sostenible a un
problema operativo que impacta de manera directa en la eficiencia de la empresa BKAL SAS —
Burger King. EI manejo manual de mas de 4.500 vouchers generados al mes ha provocado
sobrecarga laboral, errores en la validacion, retrasos en la facturacién y demoras en el recaudo,
llegando afectar de manera critica el flujo de caja y la planeacion financiera. Dichos retrasos

suelen representar hasta 4 meses en el proceso de facturacion y cobro a los clientes.

La digitalizacion y automatizacion de este proceso no solo permitira optimizar tiempos
hasta en un 60% Yy recursos, como la eliminacion progresiva del papel usado en los vouchers
fisicos, sino también fortalecer la relacion con las aerolineas, garantizando mayor confiabilidad y
transparencia, mejorando la trazabilidad de los datos esperados hasta en un 98%. De esta manera,
se contribuye al posicionamiento de Burger King como un socio estratégico solido en el entorno
aeroportuario, altamente competitivo y exigente. Ademas, el proyecto constituye una muestra
concreta del valor de la innovacion, aplicando metodologias y herramientas para transformar una

dificultad cotidiana en una oportunidad de mejora con impacto organizacional.
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Objetivos

Objetivo General

Implementar un proceso innovador en el marco del Diplomado en Gestion de la
Innovacion para el Disefio de Productos y Servicios, contribuyendo a la optimizacion de sus
procesos y al fortalecimiento de su propuesta de valor aplicado a la empresa BKAL SAS —
Burger King.

Objetivos Especificos

Diagnosticar el proceso actual de recepcion, validacion y facturacion de vouchers de
alimentacion gestionados por las aerolineas en el restaurante, identificando fallas, ineficiencias y
oportunidades de mejora.

Explorar y evaluar tecnologias y mecanismos de innovacién que permitan la
digitalizacion y automatizacion del proceso de recepcion, validacion y facturacion de vouchers
de alimentacion gestionados por las aerolineas, aplicando metodologias de innovacién agiles.

Analizar los aportes e impactos generados por las soluciones propuestas en la eficiencia

operativa, la trazabilidad del proceso y la experiencia de los actores involucrados.



15

Propuesta de Innovacion en la Empresa BKAL SAS

Tabla 1

Marco Conceptual

Concepto Definicion Fuente
Problematica identificada dentro de la Identificacion de
Reto de organizacion Retos
Innovacion que requiere la implementacion de Empresariales.

estrategias creativas para generar valor y
mejorar procesos. En este caso, se enfoca
en la digitalizacion de vouchers y
optimizacion de procesos operativos y

administrativos.

Vigilancia Proceso sistematico de busqueda, analisis Marquez-
Tecnolodgica y difusion de informacion sobre el entorno Véasquez, P., &
(VT) tecnoldgico y competitivo, que permite CaicedoConsuegra, L.
anticipar oportunidades y amenazas para la (2024).
innovacion.
Inteligencia de Conjunto de estrategias, procesos y Marquez-
Negocios herramientas Vasquez, P., &
(IN) tecnoldgicas utilizadas para analizar datos CaicedoConsuegra, L.
empresariales y facilitar la toma de (2024).

decisiones estratégicas.

Inteligencia Préctica enfocada en recopilar y analizar Marquez-
Competitiva informacién del mercado y competidores, Véasquez, P., &
(1C) con el fin de mejorar la capacidad de CaicedoConsuegra, L.

respuesta y generar ventajas sostenibles. (2024).
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Mapa de
Oportunidades

Herramienta de analisis que permite
visualizar posibles &reas de innovacion,
vinculando tendencias, necesidades del

mercado y capacidades internas de la

empresa.

GIMI Institute. (2023).

Plataformas de

Crecimiento

Ejes estratégicos que agrupan iniciativas
de innovacion enfocadas en generar
nuevas fuentes de valor, diversificacion y

sostenibilidad del negocio.

GIMI Institute. (2023).

Concepto de

Propuesta estratégica que define como la

GIMI Institute. (2023).

Negocio empresa crea, entrega y captura valor
mediante soluciones innovadoras que
responden a necesidades detectadas en el
mercado.
Digitalizacion ~ Es un proceso disruptivo que da lugaraun  Observatorio de Desarrollo
nuevo sistema digitalmente entrelazado en digital Naciones Unidas,
el que se integran e interactian esquemas (2023)
del mundo anal6gico y del mundo digital.
Design Metodologia centrada en el usuario que Figueroa
Thinking busca generar soluciones innovadoras a Peinado, W.
través de cinco fases: empatizar, definir, (2022).
idear, prototipar y probar.
OKR Metodologia agil que permite establecer Brunetta, H. (2023).
(Objectives and metas
Key claras (objetivos) y resultados medibles
Results) (resultados clave) para evaluar el progreso

y desempefio de proyectos de innovacion.
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Seguridad de la Ayuda a reducir y prevenir la pérdida de
Informacion datos identificando y corrigiendo
vulnerabilidades, lo que tiene una relacion
de mejora en la proteccién de los datos

almacenados por las organizaciones.

M. J. Rojas Valiente, J. M.
H. Castillo Sarmiento, A. C.
Mendoza De Los Santos,
(2023)

KPI (Application Programming Interface) son
interfaces que permiten que las
aplicaciones de software se comuniquen
entre si, haciendo posible el intercambio
de datos e

informacion entre programas.

D. Rivera, (2019)

Nota. La tabla consolida las definiciones tedricas y conceptuales aplicadas al desarrollo del

proyecto de innovacion orientado a la digitalizacion de procesos de vouchers en la empresa Bkal

S.A.S. — Burger King, con base en lo aprendido en el Diplomado en Gestion de la Innovacion

para el Disefio de Productos y Servicios. Fuente: Elaboracion propia.
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Presentacion de la Empresa

Nombre: BKAL S.A.S—Burger King Colombia

Tamafo: Mediana empresa del sector de alimentos y bebidas.

BKAL S.A.S es una de las empresas operadoras de la franquicia internacional Burger
King en Colombia. Su sede principal se encuentra en la ciudad de Medellin, con presencia en
distintos puntos estratégicos, incluyendo el Aeropuerto Internacional EI Dorado. Fundada con el
proposito de ofrecer una experiencia gastronomica &gil, estandarizada y de calidad, la empresa se

ha consolidado como una de las marcas lideres en el segmento de comidas rapidas del pais.

BKAL S.A.S se dedica a la preparacién y comercializacion de alimentos tipo fast food,
destacandose por su portafolio de hamburguesas a la parrilla, acompafiamientos, bebidas y
postres. Ademas, mantiene convenios con aerolineas y operadores logisticos para la atencion de
pasajeros mediante vouchers de consumo, lo que representa una linea de negocio relevante en su

operacion aeroportuaria.

La visién de BKAL S.A.S se enfoca en consolidarse como una marca referente en
innovacion, calidad y servicio dentro del mercado colombiano, promoviendo practicas
sostenibles en su cadena de valor y fortaleciendo la eficiencia operativa. La empresa busca
incorporar tecnologias digitales para optimizar procesos administrativos, mejorar la experiencia

del cliente y mantener su competitividad a largo plazo.
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Metodologia

Enfoque de investigacion

La investigacion desarrollada se enmarca en un enfoque cualitativo, ya que se centro en
la comprension de los procesos internos de la empresa BKAL S.A.S y la identificacion de
oportunidades de innovacion basadas en la observacion, analisis documental y trabajo

colaborativo.

Alcance

El alcance de la investigacion es descriptivo y exploratorio, puesto que permitio
reconocer la situacion actual de los procesos administrativos relacionados con la gestion de
vouchers, describir sus limitaciones y explorar posibles lineas de innovacion en productos y

servicios asociados al contexto operativo de la empresa.

Tipo

El tipo de estudio es no experimental, dado que no se manipularon variables
independientes; en su lugar, se observaron los fendmenos empresariales en su contexto natural

para proponer soluciones innovadoras factibles.

Actividades y métodos aplicados

Identificacién del reto empresarial: Se realiz6 un diagndstico de la problemaética central
relacionada con el manejo manual de mas de 4.500 vouchers de aerolineas al mes, lo que genera
sobrecarga administrativa y retrasos en la facturacion.

Método: Observacion directa y entrevistas exploratorias.
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Herramientas: DOFA, analisis causa-efecto.

Vigilancia tecnoldgica y exploracion de tendencias: Se analizaron tendencias globales
relacionadas con digitalizacion, automatizacion y gestion inteligente de datos.

Método: Investigacion documental y analisis de patentes.

Herramientas: Plataforma Lens.org, analisis comparativo y mapa de oportunidades.

Desarrollo del proceso de innovacion (GIMI): Se aplicé la metodologia de innovacion
propuesta por el GIMI para la estructuracion del proceso de innovacion, identificando
plataformas de crecimiento y el concepto de negocio.

Herramientas: Mapa de oportunidades, BOM, plataformas de crecimiento y matriz de
priorizacion.

Disefio del producto o servicio (Design Thinking): Se utilizé la metodologia agil para
empatizar, definir, idear, prototipar y evaluar la propuesta innovadora centrada en el usuario.

Herramientas: Mapa de empatia, Customer Journey Map, sesiones de ideacién
colaborativa y prototipado digital.

El desarrollo del prototipo digital se llevé a cabo bajo un enfoque iterativo, integrando
principios de metodologias agiles con técnicas de prototipado. Este enfoque permitié la
validacion temprana de los requerimientos, la optimizacién de la experiencia del usuario y el
ajuste progresivo de las funcionalidades del sistema.

En una primera etapa, se realizé el andlisis de requerimientos, orientado a la
identificacion y evaluacién de las necesidades de los usuarios. Esta fase incluy6 la definicion del
problema a resolver, la identificacion de los usuarios finales y sus caracteristicas, el
levantamiento de los requerimientos funcionales, que describen las acciones que debia ejecutar la

aplicacién, y de los requerimientos no funcionales, relacionados con aspectos de rendimiento,
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usabilidad, seguridad y compatibilidad. Asi mismo, se efectud la priorizacion de las
funcionalidades criticas para la construccion del prototipo.

Posteriormente, se desarrollo el disefio de la aplicacidn a nivel conceptual y visual,
estableciendo la estructura, la arquitectura de la informacion y la interfaz de usuario. Con el
disefio del prototipo previamente definido, la fase de desarrollo se ejecuté de manera
incremental, implementando inicialmente las funcionalidades principales. Como resultado, se
obtuvo un prototipo funcional que, si bien no correspondi6 al producto final, permitié validar la
viabilidad técnica y operativa de la solucion propuesta.

Una vez finalizado el desarrollo, se llevaron a cabo pruebas de validacién del prototipo
con el objetivo de verificar su correcto funcionamiento. Estas pruebas incluyen pruebas
funcionales para comprobar el cumplimiento de los requerimientos establecidos como pruebas
de usabilidad para evaluar la interaccion del usuario con la interfaz y la identificacion y
correccion de defectos detectados durante el proceso de evaluacion.

Finalmente, el prototipo fue evaluado en relacion con los objetivos definidos en la etapa
inicial del proyecto. Esta evaluacion permitio analizar el grado de cumplimiento de los
requerimientos, identificar las limitaciones del prototipo y formular propuestas de mejora 'y
funcionalidades adicionales orientadas al desarrollo de una version completa del sistema.

Conceptualizacion sobre OKR: Se realizd una conceptualizacion sobre la metodologia de
“Objetivos y Resultados” (OKR), con el fin de establecer los diferentes Objetivos y Resultados

esperados con el desarrollo y aplicacion del Proyecto Innovacion en la empresa BKLAL SAS.

Disefio de OKR: Se formularon Objetivos y Resultados Clave (OKR) para la medicion
del impacto de la innovacion, asegurando su alineacion con los objetivos estratégicos de la

empresa. Herramientas: Metodologia OKR (Brunetta, 2023).
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Resultados

Empatizar y Diagnostico Organizacional

En esta etapa se identifico una problematica critica derivada del manejo manual de
aproximadamente 4.500 vouchers fisicos al mes, lo cual ocasiona retrasos significativos en los
procesos administrativos de validacion, conciliacion y facturacion a aerolineas. La revision
documental, las entrevistas semiestructuradas y la observacion directa permitieron detectar

puntos de dolor (pain points) entre los actores involucrados.

Principales Hallazgos

Tiempos de facturacion que superan los 90 dias, generando afectaciones al flujo de caja.
Ausencia de trazabilidad y riesgo de pérdida o duplicacion de vouchers.
Sobrecarga del personal administrativo debido a la gestion manual del proceso.

Ausencia de datos consolidados en tiempo real para la toma de decisiones.

Para profundizar en la experiencia de los usuarios internos y externos, se desarrollaron
herramientas como el Mapa de Empatia y el Customer Journey Map, incluidos en el Apéndice
A, donde se evidencian sentimientos de frustracién, incertidumbre y demoras tanto en el

personal administrativo como en los aliados comerciales.

Estos hallazgos permitieron formular el reto central:
¢Como digitalizar y automatizar el proceso de manejo de vouchers para mejorar la eficiencia

operativa, la trazabilidad y la oportunidad en la facturacion?
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Para profundizar en la experiencia de los usuarios internos y externos, se desarrollaron
herramientas como el Mapa de Empatia y el Customer Journey Map (Figuraly 2), los

cuales permitieron identificar puntos criticos del proceso actual.

Figural

Mapa de empatia del proceso de gestion de vouchers en BKAL SAS.
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“5¢ AEROLINEAS Requieren “Necesitamos Calta e Retrasos en Plataforma
ALIADAS control y Fcncihacmnes conexién con pagosy compartida de
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Nota. A partir del analisis de actores involucrados en el proceso de validacién y facturacién de
vouchers de alimentacion en aeropuertos, desarrollado en el marco del diplomado en Gestion de

la Innovacion. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 2
Customer Journey Map del proceso de atencion y facturacion de vouchers en el entorno

aeroportuario.

Customer Journey Map
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o sistema. = erores. registro validacion

v | o < B  fustacion ::.::a de visibilidad en tiempo Panel digital de trazabilidad y

control compartido.

Nota. Con base en la identificacion de interacciones entre pasajeros, personal operativo y
aerolineas, con el fin de reconocer momentos criticos, puntos de dolor y oportunidades de

mejora en el proceso. Fuente: Elaboracion propia.

Vigilancia Tecnoldgica e Identificacion de Tendencias

En esta fase se realiz6 una vigilancia tecnoldgica enfocada en procesos de digitalizacion,
automatizacion administrativa y trazabilidad mediante tecnologias emergentes como codigos
QR. La revision se desarroll6 a partir de dos componentes principales: patentes y obras

académicas.

Para la basqueda de patentes y publicaciones cientificas, se utiliz6 la plataforma
Lens.org, la cual permite consultar simultaneamente documentos de patente y literatura
académica. En esta herramienta se analizaron las tendencias relacionadas con palabras clave
como digital voucher, QR validation system, digital compensation system y automated voucher

management. Como resultado, se identificaron 85 patentes y 63 obras académicas relacionadas
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con tecnologias aplicables al reto empresarial, incluyendo sistemas de validacion por QR,

automatizacion de cupones y plataformas digitales de trazabilidad (Lens.org, 2025).

Adicionalmente, se implemento la vigilancia tecnoldgica con articulos cientificos e
informes obtenidos de bases de datos como Google Scholar, Scopus y el Repositorio UNAD,
revisando un total de 12 articulos académicos y 7 informes técnicos relacionados con

transformacion digital, inteligencia de negocios y automatizacion de procesos.

Busqueda Tecnoldgica

Tabla 2

Resultados de vigilancia tecnologica.

Fuente Tipo Cantidad
Lens.org Patentes 85
Lens.org Obras académicas 63

Google Scholar Articulos 12
Informes sectoriales Reportes 7

Nota. Elaboracién propia a partir de Lens.org (2025), Google Scholar y Repositorio UNAD.

A partir de la investigacion, se identifico en otros paises del mundo que la utilizacion de
vouchers de alimentos digitales tuvo un aumento exponencial y de la misma manera, 10s
consumidores mostraron una tendencia hacia el uso de estos mismos. Segun Fortune Business
Insights (2025) “el mercado global de cupones de comida se situé en USD 65.57 mil millones en

2022 y se preve que crecera de USD 67.91 mil millones en 2023 a USD 105.56 mil millones
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para 20307, lo que demuestra un amplio margen de crecimiento que da un buen panorama a

aquellas empresas que desean implementar dichas herramientas digitales.

La preferencia demostrada de los consumidores de vouchers digitales sobre vouchers

fisicos, se puede encontrar en la siguiente grafica realizada en el mismo estudio.

Figura 3

Global Meal Voucher Market Share, By Product Type, 2022.

Global Meal Voucher Market Share, By Product Type, 2022

I Eock Card
Digital Card

www forfunebusinassiraights. com

Nota. Muestra la utilizacion global de tarjetas digitales y tarjetas fisicas para vouchers de

comida en 2022. Tomado de: Lens.org.

Por otro lado, la empresa colombiana CrediBanco, que se especializa en la
administracion de sistemas para pagos electronicos, menciond en su Informe de Gestion del
2024, que, debido a la automatizacién de procesos operativos, habian evitado un total de
340.000 horas (Credibanco, 2025) informacion que comprueba el amplio beneficio que ofrece la

automatizacion y digitalizacion en el manejo de recursos y tiempo dentro de una empresa.
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Figura 4

Evolucidn de documentos de patentes relacionadas con la digitalizacion y automatizacion.

£
x I
e

Publication Date

Nota. Estadisticas basadas en los documentos relacionados con los sistemas y métodos de

creacion, manejo y transacciones de vouchers digitales. Tomado de: Lens.org.

El gréafico evidencia un crecimiento sostenido de patentes relacionadas con la
digitalizacion y automatizacion desde principios del 2000, con un punto alto entre 2013 y 2016
junto con otro repunte en 2022 al 2023, lo que demuestra que se trata de un campo de evolucién

constante, lo que es una oportunidad clara con potencial de implementacion.

Adicionalmente, se observo6 un crecimiento acelerado en las publicaciones académicas
sobre digitalizacion y sistemas de pago, tal como lo que se ilustra en la siguiente imagen,
demostrando que la transformacion digital se convirtié en una necesidad para las empresas y

servicios.
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Figura 5

Evolucidn de publicaciones académicas sobre digitalizacion y sistemas de pago.

Nota. Estadisticas basadas en las publicaciones académicas relacionadas con la digitalizacion y

automatizacion de transacciones relacionadas a los vouchers digitales. Tomado de: Lens.org.

Se observa un incremento a partir del afio 2010, alcanzando su punto mas alto entre 2020
y 2022. Este aumento coincide con la pandemia, cuando la transformacion digital se convirtié en
una necesidad urgente para las empresas y los servicios. La evidencia refleja que la comunidad
cientifica y académica ha puesto especial interés en investigar soluciones tecnoldgicas aplicadas
a la vida real, lo que respalda que la digitalizacién de vouchers no es solo una tendencia
pasajera, sino un campo de estudio en expansion. Para B, esto significa que existe un sélido
respaldo académico que valida la pertinencia de implementar este tipo de innovaciones,

aumentando su competitividad y adaptabilidad en un mercado cada vez més digitalizado.

El anélisis global permitié identificar varias tendencias clave:

La digitalizacion de procesos administrativos se consolida como una necesidad

estratégica para organizaciones de alto volumen operacional.
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La validacion digital mediante cddigos QR es una practica ampliamente adoptada por su
fiabilidad, rapidez y bajo costo de implementacion.

La automatizacion y centralizacion de informacion mediante plataformas digitales mejora
la trazabilidad y disminuye errores humanos.

Las soluciones low-code (como OutSystems) se posicionan como herramientas viables

para desarrollar sistemas operacionales sin altos costos de programacion.

Estas tendencias respaldan la pertinencia del proyecto y demuestran que la digitalizacion
del proceso de vouchers es coherente con las mejores practicas tecnoldgicas actuales. Los
resultados detallados de la vigilancia tecnoldgica se presentan mediante tablas de busqueda,

bitacoras y gréaficos incluidos en los apéndices correspondientes.

Definir Reto De Innovacion

A partir de la informacion obtenida en el diagndstico organizacional y la vigilancia
tecnoldgica, se consolidd el reto de innovacion enfocado en la digitalizacion integral del proceso
de vouchers, alineando las necesidades internas de la empresa con las tendencias tecnoldgicas

actuales.

Esta fase permitié definir claramente el alcance de la solucion, estableciendo que la
digitalizacion no solo debia enfocarse en la emisidn del voucher, sino en todo su ciclo de vida:

generacion, validacién, conciliacion y facturacion.

Plataformas de Crecimiento (GIMI) metodologia de innovacion

Los hallazgos anteriores permitieron construir tres plataformas de crecimiento que

orientan el desarrollo futuro de la innovacion:
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Digitalizacion Integral de la Gestion Aeroportuaria: propone automatizar completamente

la validacion, conciliacion y reporte de vouchers mediante una plataforma digital centralizada.

Expansion Multi Aeropuerto y Alianzas Estratégicas: plantea la posibilidad de escalar el
sistema a otros puntos de venta de Burger King y fortalecer la integracion tecnoldgica con

aerolineas.

Sostenibilidad y Experiencia Digital del Usuario: busca reducir el uso de papel, mejorar

la experiencia del pasajero y optimizar el trabajo del personal operativo y administrativo.

Estas plataformas permiten proyectar la innovacion hacia un horizonte de mediano y

largo plazo, alineada con la estrategia corporativa.

Las plataformas de crecimiento identificadas se presentan en las figuras 6, 7 y 8, donde
se sintetizan las oportunidades estratégicas del proyecto en términos de digitalizacion, expansion

y sostenibilidad.



Figura 6

FOP Digitalizacion integral de la experiencia aeroportuaria.

a FOP 1: Digitalizacion Integral de la Experiencia Aeroportuaria

Los sigulentes segmentos de mercado camblardn

AW Debido s s endenclas e ¥ tendran una fuerte necesidad de W Af

Nota. FOP en base a la Metodologia GIMI, orientada a la identificacion de oportunidades de
crecimiento mediante la integracion de tendencias del mercado, impulsores internos y

capacidades emergentes de la empresa BKAL SAS. Fuente: Elaboracion propia.

Figura7

FOP Expansion Estratégica y Diversificacion Multiaeropuerto

Nota. FOP en base a la metodologia GIMI, permite identificar oportunidades de crecimiento
mediante la expansion del modelo operativo de BKAL SAS hacia nuevos aeropuertos,
fortaleciendo la cobertura geografica, la diversificacidn de ingresos y la consolidacion de

alianzas estratégicas con aerolineas y operadores aeroportuarios. Fuente: Elaboracion propia.

31
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Figura 8

FOP Sostenibilidad y experiencia digital del cliente.

Proceso  Plataformas de Crecimiento  Efercicia: Plotaformas de Crecimiento

FOP 3: Sostenibilidad y Experiencia Digital del Cliente
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Nota. FPO en base a la metodologia GIMI, en la cual se destaca la integracién de la
sostenibilidad y la experiencia digital del cliente mediante procesos, plataformas de crecimiento,
digitalizacion, automatizacion y uso de tecnologias como inteligencia artificial y analitica, con
el fin de generar impacto positivo en clientes, colaboradores y el medio ambiente. Fuente:

Elaboracion propia.
Ideacion

Mediante técnicas de pensamiento creativo (lluvia de ideas, mapa mental y divergencia—
convergencia), se gener6 un conjunto amplio de alternativas. Estas ideas fueron evaluadas con
criterios de factibilidad técnica, impacto financiero, alineacién estratégica y valor para el

usuario.

La propuesta seleccionada fue: Desarrollar un sistema digital que permita registrar,
generar, validar y conciliar vouchers mediante el uso de codigos QR y un panel administrativo
con trazabilidad en tiempo real. Esta solucion respondi6 directamente a la problematica

identificada y a las plataformas de crecimiento definidas.
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El proceso de ideacion permitié generar maltiples alternativas de solucion, las cuales se

resumen en la Figura 9, priorizadas segun criterios de impacto y factibilidad.

Figura 9

Lluvia de ideas
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Nota. Soluciones alternativas a partir de la Ideacién. Fuente: Elaboracién propia

Prototipado

Se desarrollé un prototipo funcional, disefiado en OutSystems, que permite visualizar y

simular el funcionamiento del sistema propuesto. El prototipo incluye:

Panel de control (Dashboard): métricas de vouchers emitidos, validados, cancelados y

pendientes.

Listados detallados: cddigo del voucher, fecha, valor, estado y usuario asociado.

Modulo “Nuevo Cupén”: creacion de vouchers con campos definidos.

cantidad de clientes que los van a
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Maodulo de validaciones: registro de operador, fecha, hora, comentarios y confirmacion
de validez.

Gréficas dinamicas: visualizacion estadistica del comportamiento del proceso.
Las capturas del prototipo se presentan en el Apéndice B.

Aunque la generacion automatica del codigo QR esta en desarrollo, el prototipo confirma

la viabilidad del sistema y constituye un avance significativo en la digitalizacidn propuesta.
Prototipo Elaborado

Figura 10

Pantalla de acceso de la APP

BK_VAUCHER SISTEM

jdavidrozo98@gmail. com

Nota. Uso de herramientas y aplicaciones digitales para el desarrollo de la solucion digital.

Fuente: Elaboracion Propia



Figura 11

Pantalla principal y de visualizacion de informacion registrada.
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Nota. Con base en el uso de herramientas y aplicaciones digitales para el desarrollo de la

solucion digital. Fuente: Elaboracion Propia

Figura 12

Pantalla de generacion de Voucher en la solucidn digital.

Nota. Con base en el uso de herramientas y aplicaciones digitales para el desarrollo de la

solucion digital. Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 13

Pantalla de validacion de Voucher.
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Nota. Con base en el uso de herramientas y aplicaciones digitales para el desarrollo de la

solucion digital. Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 14

Pantalla de validacion consumo y facturacion.

Nota. Con base en el uso de herramientas y aplicaciones digitales para el desarrollo de la

solucion digital. Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 15

Pantalla de visualizacion y generacion de codigos QR.

Do womns s oo Do
#Add Gerador De Or

Nota. Con base en el uso de herramientas y aplicaciones digitales para el desarrollo de la

solucion digital. Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 16

Pantalla para lectura y visualizacion de cdodigos QR.

Nota. Con base en el uso de herramientas y aplicaciones digitales para el desarrollo de la

solucion digital. Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 17

Pantalla par descarga de base de datos.
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Nota. Con base en el uso de herramientas y aplicaciones digitales para el desarrollo de la

solucion digital. Fuente: Elaboracion Propia.
Testeo

Se realizaron pruebas con usuarios. Los participantes evaluaron la interfaz, la

funcionalidad y la claridad del proceso. Entre las principales observaciones se destacan:

El prototipo facilita la trazabilidad y reduce la carga administrativa.

El flujo de validacién es claro, incluso para usuarios sin experiencia tecnologica

avanzada.

Se requieren mejoras como: Alertas automaticas, filtros avanzados, generacion de QR y

control por aerolinea y fecha.

Las pruebas permitieron identificar ajustes necesarios antes del desarrollo final,

validando que la solucion responde adecuadamente al reto.
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Figura 18

Proceso de facturacion manual con enfoque al testeo del prototipo BK Voucher Digital System.

Nota. Testeo y prueba en acompafiamiento con el profesional asignado. Fuente: Elaboracion

Propia.

Las figuras muestran el flujo general del proceso de facturacion y validacion de vouchers
en el sistema BK Voucher Digital System, desde la creacién del prototipo hasta la validacion
final de los cupones. Se visualizan las principales pantallas de la aplicacion, incluyendo el panel
de control, la administracién de datos, la creacion de vouchers, las validaciones y la gestion de
facturas. Esta representacion permite evidenciar como la digitalizacion optimiza la trazabilidad,
reduce los tiempos de procesamiento y facilita la supervision de indicadores clave de

rendimiento.

Disefio de Objetivos y Resultados Clave (OKR)

Objetivo 1 (O1): Mejorar la experiencia del cliente final que interactia con la aerolinea y
el restaurante mediante el proceso digital de redencidn de vouchers que sea rapido, intuitivo y

confiable.

Resultados Clave (KR)
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KR1: Reducir el tiempo promedio de canje del voucher en punto de venta a menos de 1
minuto.

KR2: Lograr una satisfaccion del cliente del 90% o superior en encuestas post-canje.

KR3: Alcanzar una tasa de éxito del 95% en la validacion de vouchers (sin errores ni

rechazos).

Objetivo 2 (02): Optimizar el proceso de gestion y validacion de vouchers en Burger
King mediante la digitalizacion del sistema, promoviendo la eficiencia operativa y la trazabilidad

de la informacion.

Resultados Clave (KR)

KR1: Implementar el prototipo funcional del sistema BK Voucher digital con un 90% de
las funciones operativas antes del cierre del proyecto.

KR2: Reducir en un 60% el tiempo promedio de validacion y conciliacion de vouchers
en comparacion con el proceso manual.

KR3: Capacitar al 100% del personal administrativo y operativo involucrado en el uso
del nuevo sistema digital.

KR4: Aumentar la trazabilidad de los vouchers emitidos y validados al 95%,
garantizando su correcta conciliacion con aerolineas.

KR5: Realizar al menos dos pruebas piloto con retroalimentacién positiva del personal

contable y administrativo.

Obijetivo 3 (O3): Garantizar la veracidad y seguridad de la informacion de los diferentes

clientes y sus pedidos o facturas a través de un sistema integrado de facturacion que permita
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generar vouchers digitales con acceso para el cliente y el area contable o financiera de BKAL

S.A.S, reduciendo asi el margen de error en un 3%.

Resultados Clave (KR)

KR1: Reducir los tiempos de gestion por Voucher en un 70% a 80% en los procesos de
facturacion en Jornada Laboral.

KR2: Aumentar la productividad en las actividades contables relacionadas con la
facturacion de los aliados (Aerolineas) por persona en minimo un 70% en un periodo de una
semana, es decir, hacer los mismo procesos o0 actividades que se realizan en relacion con la
actividad de facturacidn gue se suelen hacer en una semana, pero ahora minimo un 70% mas
rapido o en menos tiempo.

KR3: Reducir los costos operativos relacionados con el proceso de facturacion en

minimo un 10% una vez inicie a ejecutarse la propuesta o solucion planteada.

Obijetivo 4 (O4) Fortalecer la eficiencia operativa y la experiencia de los aliados
(aerolineas) y clientes mediante la implementacion de un sistema digital integrado para la gestion

y redencion de vouchers en los aeropuertos.

Resultados Clave (KR)

KR1: Implementar el sistema digital de vouchers en el aeropuerto El Dorado antes de
finalizar el primer semestre de 2026.
KR2: Lograr una reduccién del 60% en el tiempo de validacion de vouchers en punto de

venta en un periodo de 3 meses.
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KR3: Alcanzar una satisfaccion del 85% entre aerolineas aliadas respecto al nuevo
proceso de conciliacion digital.
KR4: Reducir los errores de conciliacion contable en un 70% tras 6 meses de operacion

del sistema.

Objetivo 5 (O5): Optimizar el proceso de facturacidn de vouchers para aumentar la

eficiencia, reducir errores y garantizar la facturacion oportuna.

Resultados Clave (KR)

KR1: Reducir el tiempo promedio para la facturacion de vouchers en un 70% para el 1
trimestre.

KR2: Aumentar la tasa de facturacion de vouchers dentro del plazo establecido en un
80%.

KR3: Establecer el sistema de automatizacidn para el proceso de facturacion con una
cobertura del 70% para el 1 trimestre.

KR4: Disminuir el porcentaje de error en la facturacion de vouchers en un 30%.

Los OKR permiten orientar el desarrollo futuro del sistema y medir su impacto real en la

empresa.

Resultado Global del Proyecto

El proceso metodoldgico aplicado permitio:

Diagnosticar con precision el origen de la ineficiencia administrativa.

Identificar tendencias tecnoldgicas que respaldan la digitalizacion del proceso.
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Formular plataformas de crecimiento alineadas con los objetivos de la empresa.

Prototipar una solucién viable técnica y operativamente.

Validar su utilidad mediante pruebas reales con usuarios internos.

Establecer indicadores de impacto para la fase de implementacion.

En conjunto, los resultados consolidan una propuesta de innovacion integral que mejora

la eficiencia operativa, optimiza el flujo de informacion y prepara a BKAL S.A.S. para avanzar

hacia la transformacion digital de sus procesos en entornos aeroportuarios.

Figura 19

Proceso Design Thinking aplicado al proyecto BK Voucher Digital System.
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Nota. Plan de trabajo elaborado en base a la metodologia Design Thiking. Fuente: Elaboracién

Propia.



Esta estructura permitio organizar el desarrollo del proyecto de manera colaborativa,
asegurando que cada etapa abordara los aspectos metodologicos, técnicos y humanos de la

innovacion propuesta.
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Conclusiones

El desarrollo del proyecto de innovacién en la empresa BKAL S.A.S — Burger King permitio
demostrar como la gestion de la innovacion, aplicada desde metodologias estructuradas como
GIMI y Design Thinking, puede transformar problemas operativos en oportunidades de
crecimiento empresarial. A partir del analisis del proceso de manejo manual de vouchers
emitidos por aerolineas, se evidencio una problematica transversal que afectaba la eficiencia

administrativa, los tiempos de facturacion y el flujo de caja de la empresa.

La investigacion permitié comprender que la innovacion no se limita a la creacion de
nuevos productos, sino que puede expresarse en mejoras significativas en los procesos internos,
generando impactos medibles en la productividad, la trazabilidad y la relacién con aliados
estratégicos. La aplicacion de herramientas como el Mapa de Empatia y la Vigilancia
Tecnoldgica facilitod la comprension profunda de las necesidades de todos los actores
involucrados (clientes, personal operativo y aerolineas), orientando el disefio de soluciones

centradas en el usuario.

Asimismo, el uso de OKR (Obijetivos y Resultados Clave) fortalecio la capacidad de
seguimiento y medicion del impacto de la propuesta de innovacién, garantizando que los
resultados sean cuantificables y alineados con los objetivos estratégicos de la organizacion. Se
espera que, con la implementacion de la digitalizacion y automatizacion del proceso de gestion
de vouchers, Burger King logre reducir en un 60 % los tiempos de validacion y mejorar en un

40% la eficiencia administrativa, consolidando una ventaja competitiva sostenible.

Finalmente, el proyecto deja como ensefianza la importancia de integrar la cultura de

innovacion en todos los niveles de la organizacion. La experiencia demostrd que cuando se



involucra a los equipos en la identificacion de problemas, ideacion de soluciones y disefio de
estrategias, se genera un sentido de pertenencia y compromiso que impulsa el cambio

organizacional y promueve la mejora continua.
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Recomendaciones

Como resultado del proceso de investigacion e innovacién desarrollado en la empresa BKAL
S.A.S — Burger King, se recomienda implementar la solucién digital propuesta de forma
progresiva, iniciando con un plan piloto que permita validar su efectividad operativa y financiera
antes de su expansion a otros aeropuertos del pais.

Es fundamental fortalecer la capacitacion del personal administrativo, operativo y
contable para garantizar una adecuada adopcion tecnoldgica y minimizar la resistencia al
cambio. Del mismo modo, se sugiere consolidar una comunicacion mas efectiva con las
aerolineas aliadas mediante sistemas automatizados de reporte y trazabilidad, que promuevan la
transparencia y confianza en el proceso de validacion y cobro de vouchers. Asimismo, se
recomienda establecer un sistema de monitoreo constante de los indicadores definidos en los
OKR, con el proposito de medir el impacto real de la innovacion y realizar los ajustes necesarios
para mantener la mejora continua.

Finalmente, la empresa deberia ampliar su enfoque de innovacion hacia la sostenibilidad
y el aprovechamiento de los datos generados por la digitalizacion, con el fin de impulsar
decisiones estratégicas basadas en analitica y fortalecer su compromiso ambiental,
posicionandose como una organizacion moderna, eficiente y socialmente responsable dentro del

sector de alimentos aeroportuarios.
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Apéndices

Apendice A

Mapa de empatia y Customer Journey Map

El mapa de empatia y el Customer Journey Map representan las herramientas utilizadas
durante la fase de Empatizar del proceso Design Thinking. EI mapa de empatia permitio
identificar los pensamientos, emociones, frases y necesidades de los diferentes actores
involucrados en el proceso de gestion de vouchers de Burger King (colaboradores, area
administrativa, clientes y aerolineas aliadas).

El Customer Journey Map refleja las etapas que vive el usuario, sus emociones, puntos
de dolor y oportunidades de mejora, lo que facilit6 definir los aspectos clave del reto y orientar

las fases siguientes hacia soluciones centradas en el usuario. Elaboracion propia (2025).
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Apendice B

Caso de Negocio Aplicado

VISION

ESLOGAN

Posicionar a BKAL SAS como una organizacion lider en Innovacion
dentro del entorno aeroportuario, capaz de transformar la
experiencia del cliente y optimizar sus procesos intemos mediante
la_exploracion de nuevas tecnologias, modelos de negocio y
précticas sostenibles

7 la Burger King en a
través de innovacion, datos y conexion.”

Q (QUEESLA
Y OFERTA?

@ (QUIENLO
NECESITA?
Una iniciativa integral de innovacion orientada a diagnosticar, * Burger King - BKAL SAS, que enfrenta procesos administrativos

analizar y disefar distintas alternativas para mejorar la y operativos manuales y dispersos. Buscan simplificar tareas
gestion de convenios con aerolineas, la trazabilidad de los manuales y optimizar la facturacion

consumos y fa eficiencia Incluye la . I aliadas, que requieren trazabilidad y control en sus

de soluciones digitales, modelos de servicio y estrategias de convenios comerciales.
expansian que permitan elevar la experiencia Burger King en « Clientes viajeros, que demandan rapidez, experlencias digitales
aeropuertos y mejorar la competitividad de la empresa y servicios confiables

« Concesionarios aeroportuarios, que buscan aliados
LCUALES SONLAS operativamente eficientes y sostenibles.

MEJOR? COMPETIDORES NO

PUEDEN COPIARLO?

Existen multiples caminos para abordar el reto: digitalizacion
de procesos, implementacion de autoservicios, desarrollo de

plataformas de gestion, o redisefo del modelo de convenio Porque BKAL SAS combina conocimiento operativo real del entorno
con aerolineas alianzas con y una cultura de
La propuesta de BKAL SAS es superior porque no se limita a innovacion aplicada, desarrollada desde dentro de la organizacion
una solucion tecnolégica, Sino que integra innavacion Esta datos

operacional, analitica de datos y sostenibilidad, permitiendo crea un ecosistema dificil de replicar, donde la innovacion no
diseflar una hoja de ruta evolutiva que fortalezca toda la depende de una sola herramienta, sino de la capacidad de
cadena de valor aeroportuaria adaptacion continua de la empresa.

El caso de negocio justifica la viabilidad y el valor de una iniciativa, proyecto o
inversion, presentando sus beneficios esperados, costos, riesgos y la solucion propuesta para
resolver un problema o aprovechar una oportunidad empresarial. El objetivo principal es
convencer a las partes interesadas para que aprueben y apoyen la iniciativa, asegurando que los
recursos se inviertan de manera eficaz en proyectos que generen un valor definido para la

organizacion.
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Apendice C

Prototipo Funcional

Digitalizacion de Vouchers

BURGER

Burger King " kil
D) Pantalla Panel (O pantalia vales

o

@ Pantalla Validaciones
@ Pantalla Nuevo Cupn )

‘Pmun.—n Nueva Validacion

El prototipo funcional fue disefiado en la plataforma OutSystems y representa la
digitalizacion del proceso de gestion de vouchers para Burger King. Se muestran las seis
pantallas principales del sistema:

Pantalla de inicio/Login: acceso al sistema por usuario.

Panel principal: visualizacién de indicadores y métricas clave (cupones generados,
validados, cancelados o pendientes).

Pantalla de vales: permite la busqueda y administracion de los vouchers generados.
Pantalla nuevo cup6n: formulario para crear nuevos vouchers.
Pantalla validaciones: consulta de los vales en proceso de validacion.

Pantalla nueva validacion: registro de la validacidn de un vale con fecha, operador y
observaciones.

Estas capturas ilustran el flujo digital del proceso y evidencian la funcionalidad basica
del sistema BK Voucher Digital System como parte de la solucién innovadora propuesta por el

equipo. Elaboracion propia (2025).



