UNIVERSIDAD
- DE ANTIOQUIA

Disefio de una solucion digital integrada para optimizar la gestion operativa en el canal

retail de Kalley

Lina Marcela Romero Alquerque

Informe de practica presentado para optar al titulo de Administrador de Empresas

Asesora

Leidy Bibiana De La Ossa Villadiego, Doctor (PhD)

Universidad de Antioquia
Facultad de Ciencias Econdmicas
Administracion de Empresas
Caucasia, Antioquia, Colombia

2026



UNIVERSIDAD
DE ANTIOQUIA

Cita (Romero Alquerque L, 2026)
Romero Alquerque, L. M. (2026). Disefio de una solucién digital integrada para
Referencia L ., . . -
optimizar la gestion operativa en el canal retail de Kalley [Informe de préictica].
Estilo APA 7 (2020)

Universidad de Antioquia, Caucasia, Colombia.

s (OO

Biblioteca Campus Caucasia
Repositorio Institucional: http://bibliotecadigital.udea.edu.co

Universidad de Antioquia - www.udea.edu.co

El contenido de esta obra corresponde al derecho de expresion de los autores y no compromete el pensamiento
institucional de la Universidad de Antioquia ni desata su responsabilidad frente a terceros. Los autores asumen la
responsabilidad por los derechos de autor y conexos.


https://co.creativecommons.net/tipos-de-licencias/
https://co.creativecommons.net/tipos-de-licencias/

DISENO DE UNA SOLUCION DIGITAL INTEGRADAPARA OPTIMIZAR LA GESTION DEL... 3

Tabla de contenido

RESUIMCTI ...ttt ettt ettt e st e e san e e e eabe e e sineeeaes 5
AADSETACT ...ttt ettt et h e et h b e e bt e eh et e bt e h et et e e eht e e bt e enteenbeeeabeebeeenee 6
INETOAUCCION ...ttt sttt et b et s at et e e e bt e sb e et e satesbe et e eaeenaeenee 7
LR B 1001 (o R e (o T o Lot (o RS 7
2. Tema de 12 PraCtiCa ......cccuieiieriieeiieiie ettt ettt ettt e e ste et e et e e taeesbeeseeenseeseeenseessseenseenns 7
3. Contexto de 1a OrganiZaCiON. ........coueriiriiriiriieierteie ettt sttt et sttt 7
4. ANLECEACIIEES ...ttt ettt ettt ettt et et e s bt e bt et e sb e et e e st e ese e bt entesaee bt enneeneenaeenee 10
5. Problematica y problema ...........ccoooiiiiiiiiiiii e e 11
0. ODJCIIVOS eieutiieiiieiieete ettt et ettt e et e et e e beebeestbeesbeessseesseeesseesseeasbeeaseeesseenbeensbeenseenaneenseenes 12
7. JUSHEICACION ittt ettt ettt et e et e et e s et e e bt e s ateenbeessteeabeesaeeenseenes 13
8. DelimitaCion 0 AlCANCE. ......c.evuiiriieiieiieieee ettt ettt sb ettt see bt e sbe et ennesneens 14
9. Marco ReferenCial.........cccoovuiiiiiiiriiiiiiiec ettt 15
10. DiseNo MEtOAOLOZICO. ... .uuieiiiiiiieeiie ettt ettt e e e e tee e s eesbeeessseeennbeeennsees 18
11. Administracion del PrOYECTO ......c.eeviieiiiiiiieiie ettt et ee st esaee e 21
12. CTONOZIAMA ....uetieeiiieeiieeettee ettt e eteeesteeesteeesateeessseeessseeessaeanssaeansseeansseesssseeasseeennseesnsseenns 23
13, RETEIENCIAS ...ttt ettt sttt et be et st saeeaeeanes 24



DISENO DE UNA SOLUCION DIGITAL INTEGRADAPARA OPTIMIZAR LA GESTION DEL...

Lista de figuras

FIGUIA 2 oottt ettt e et e et e e et e e e saae e saeeessaeeessaeeenseeeessaeennraeennres 12

FIGUIA 3 ettt ettt et sttt ettt b ettt et eaees 23



DISENO DE UNA SOLUCION DIGITAL INTEGRADAPARA OPTIMIZAR LA GESTION DEL... 5

Resumen

El presente trabajo tiene como propdsito disefiar una solucién digital integrada para
optimizar la gestion operativa del canal retail de Kalley. La investigacion se desarrolld bajo un
enfoque cualitativo y un alcance descriptivo-propositivo, mediante el diagnostico de los procesos
actuales, la identificacion de oportunidades de mejora y la definicion de indicadores de gestion. Se
evidencio que la utilizacion de herramientas no integradas genera reprocesos, baja trazabilidad y
dificultades para la toma de decisiones. Como resultado, se propone una soluciéon basada en
herramientas del ecosistema Microsoft que permita centralizar la informacion, automatizar flujos
de trabajo y fortalecer el control operativo. La propuesta aporta al proceso de transformacion digital
de la organizacion y constituye una aplicacion practica de conocimientos adquiridos en el programa

de Administracion de Empresas.

Palabras clave: transformacion digital; gestion por procesos; retail; automatizacion;

trazabilidad.
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Abstract

This study aims to design an integrated digital solution to optimize operational management
in Kalley's retail channel. A qualitative and descriptive-propositive approach was adopted. The
findings revealed fragmented information and limited traceability. The proposed solution integrates

Microsoft ecosystem tools to improve efficiency, information visibility, and operational control.
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Introduccion

La transformacion digital se ha convertido en un elemento estratégico para las
organizaciones. En Kalley, la gestion operativa del canal retail presenta retos asociados a la
fragmentacion de la informacion y la utilizacion de herramientas no integradas, lo que afecta la
eficiencia y la trazabilidad. Este trabajo presenta una propuesta de solucion digital orientada a

fortalecer la gestion operativa y contribuir al mejoramiento continuo.

1. Titulo de la practica

Disefio de una solucion digital integrada para optimizar la gestion operativa en el

canal retail de Kalley
2. Tema de la practica

El presente proyecto se enmarca en el area de gestion de procesos y transformacion
digital, orientado al disefio e implementacion de soluciones tecnologicas basadas en la
automatizacion e integracion de herramientas digitales para optimizar la gestion operativa en
el canal de retail de la empresa Kalley.

Este es un proyecto que se relaciona con los conocimientos adquiridos en cursos como
Gestion de procesos, gestion de la tecnologia e innovacion y gestion de proyectos, aplicando
metodologias de diagndstico, redisefio y mejora de procesos apoyadas en plataformas
digitales colaborativas orientadas a mejorar la trazabilidad, la eficiencia y la toma de
decisiones en el canal de retail.

3. Contexto de la organizacion

Kalley es una marca de la firma Colombiana de Comercio (Corbeta), cuyo nombre se
inspir6 en el Cometa Halley: un astro que orbita alrededor del sol y solo puede verse por un
corto periodo de tiempo. Kalley es una marca nacional reconocida en el mercado por
comercializar y distribuir productos tecnologicos y electrodomésticos, ademas reconocida
por ofrecer soluciones accesibles, funcionales e innovadoras para los hogares.

Kalley orienta su propuesta de valor hacia la democratizacion de la tecnologia,
brindando productos con precios competitivos, disefios modernos y altos estandares de

calidad.



Desde el punto de vista estratégico Kalley orienta sus esfuerzos hacia un segmento
de mercado conformado principalmente por hombres y mujeres entre los 18 y 55 afios,
pertenecientes a los estratos socioecondémicos 2, 3 y 4, lo que evidencia su enfoque en
consumidores que buscan una adecuada relacion entre calidad, funcionalidad y precio.

En relaciéon con su portafolio, Kalley ofrece mas de 400 productos distribuidos en
diferentes lineas que abarcan soluciones para el hogar, tecnologia y entretenimiento, cuidado
personal, iluminacion y ferreteria. La amplitud de este portafolio evidencia la necesidad de
procesos operativos eficientes que soporten dicha complejidad organizacional. (Kalley ,
2026).

3.1 Informaciéon general

A continuacion, se presenta la informacion general de Kalley.

Razén social Colombiana de Comercio
S.A.

NIT 890.900.943-1

Gerente Miguel Londofo

Direccion CL 2 #50 21, Guayabal,
Medellin,

Sitio web Kalley.com.co

Sector econdmico: Tecnologia y
electrodomésticos

Actividad principal: Comercializacion de
productos tecnologicos y
soluciones para el hogar

Casa matriz: Colombiana de Comercio
S.A. (Corbeta)

Cobertura: Cobertura nacional

Fuente: informacion corporativa Kalley

3.2 Mision



Ofrecer a nuestros clientes productos para satisfacer sus necesidades de
entretenimiento, facilidad en las tareas del hogar y economia, con un excelente servicio y

respaldo.

3.3 Vision

La empresa no tiene vision

3.4 Valores corporativos

La cultura organizacional de Kalley se fundamenta en valores como la innovacion, la
cercania, la evolucion, la amabilidad y la calidez, valores que orientan la forma en que la
empresa se relaciona con sus clientes y desarrolla sus productos. Estos son valores que
reflejan el compromiso de la marca por adaptarse a las necesidades del mercado y ofrecer
experiencias positivas a los consumidores de manera que se logre consolidar como una marca
confiable, cercana y accesible en el entorno colombiano.

3.5 Lineas de negocio

Las lineas de negocio de Kalley se estructuran en referencia a la oferta de soluciones
inteligentes para el hogar, combinando tecnologia, funcionalidad y accesibilidad econémica.
Una de sus principales lineas de negocio corresponde a la categoria tecnologia y
entretenimiento la cual incluye productos como televisores, celulares, equipos de audio y
accesorios tecnologicos, esta es una que linea se enfoca en mejorar la experiencia audiovisual
y conectividad de los usuarios. También esta la linea de soluciones para el hogar la cual
incluye electrodomésticos tanto pequenos como grandes, orientados a facilitar las tareas
domésticas.

Adicional, Kalley ha incursionado en el desarrollo de soluciones inteligentes a través
de su linea home Kalley, la cual integra dispositivos basados en el internet de las cosas (IoT),
participa en el mercado de iluminacion ofreciendo soluciones como bombillos LED y
sistemas de iluminacion, tiene una linea de cuidado personal con productos disefiados al
bienestar y la imagen de los consumidores y finalmente tiene una linea de ferreteria y

herramientas para realizar actividades de mantenimiento, reparacion y mejora.



En conjunto estas lineas evidencian una estrategia enfocada en la diversificacion de
portafolio y la cobertura a multiples necesidades del consumidor final, logrando posicionar
a la empresa como un proveedor integral de soluciones para los hogares colombianos.

3.6 Estructura organizacional

Figura 1
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Fuente: Elaboracion propia con informacion administrativa
4. Antecedentes

En la empresa no se han desarrollado iniciativas estructuradas orientadas a la mejora
de los procesos de gestion de incidencias operativas y control de inventario de obsequios,
solo la implementacion del modelo actual, el cual se apoya principalmente en herramientas
como el Planner y formularios digitales (Forms). Estas son herramientas que, si bien son
utiles, no representan una estrategia integral que permita optimizar los procesos. Antes de la
implementacion de estas herramientas, ambos procesos se realizaban de manera empirica a
través del correo electronico. En este modelo, todas las solicitudes eran dirigidas a una unica
persona responsable, lo cual generaba dependencia operativa. Esta forma de trabajo
presentaba muchas dificultades; entre ellas, la ausencia de seguimiento oportuno y el riesgo
constante de que los requerimientos fueran olvidados o no recibieran el tradmite adecuado.

Ante estas problematicas, la lider del area de retail tomo la decision de implementar

el Planner como una herramienta de apoyo para la gestion de las incidencias con el objetivo



de involucrar mas a las personas en el proceso y facilitar el seguimiento de los casos. Paralelo
a esto; se evidencio6 una baja adopcion del correo electronico por parte de los asesores, lo que
llevé a migrar el canal de reporte hacia WhatsApp.

Por otro lado, el proceso relacionado con la entrega de obsequios presentaba
problematicas similares, inicialmente, la gestion se realizaba mediante el envio de multiples
correos electronicos y el registro de actas de entrega firmadas por los clientes. No obstante,
este procedimiento se vio limitado por restricciones asociadas a la normativa de proteccion
de datos personales (Habeas Data), lo que impidi6 continuar utilizando este tipo de soportes
fisicos o registros directos con informacion sensible. En respuesta a los requerimientos del
area juridica de contar con evidencias que respalden la correcta entrega de los obsequios, se
implementd el uso de formularios digitales (Forms) donde los asesores diligencian la
cantidad de obsequios que entregan por fin de semana.

Lo anterior evidencia avances parciales en la digitalizacién de los procesos, pero
también la persistencia de limitaciones derivadas de la fragmentacion de herramientas y la
ausencia de integracion, lo que demuestra la necesidad de una solucion digital integrada que
supere las debilidades del modelo actual.

5. Problematica y problema

5.1 Descripcidn

Actualmente, la gestion de la informacion operativa en el canal de retail de Kalley se
desarrolla mediante el uso de multiples herramientas digitales no integradas, como lo son
WhatsApp, correos electronicos, formularios electronicos y registros manuales en Planner.
Esta situacion genera una fragmentacion en los procesos, evidenciada en la dispersion de la
informacion y la dependencia de actividades manuales para el seguimiento y control de
tareas. Adicionalmente, la falta de articulacién entre estas herramientas dificulta la
consolidacion de datos y el acceso oportuno a la informacion por parte de los diferentes
actores involucrados.

Como consecuencia de lo anterior, se presentan reprocesos constantes, retrasos en la
actualizacion de la informacion y dificultades en la trazabilidad de las incidencias, de la
misma forma, limita la visibilidad en tiempo real para los diferentes actores involucrados,

disminuyendo la rapidez en la capacidad de respuesta y toma de decisiones. Asimismo, estas



deficiencias afectan la toma de decisiones, incrementan los tiempos operativos, afectan la
coordinacién interna y pueden impactar negativamente la calidad del servicio ofrecido.

Teniendo en cuenta el contexto anterior, se evidencia una debilidad en la gestion
integrada de la informacion operativa, impactando negativamente en la eficiencia, control y
la coordinacion del canal de retail.

5.2 Diagrama

Figura 2
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5.3 Pregunta

(Como optimizar la gestion de la informacion operativa en el canal de retail de Kalley
para mejorar la trazabilidad y la eficiencia operativa?
6. Objetivos
6.1 Objetivo general



Disefar una solucion digital integrada para optimizar la gestion operativa en el canal
de retail de la empresa Kalley, con el fin de mejorar la trazabilidad de la informacion y la
eficiencia en los procesos.

6.2 Objetivos especificos

- Realizar un diagnostico de la gestion operativa actual en el canal de retail de
Kalley para identificar fallas, cuellos de botella oportunidades de mejora 'y
requerimientos funcionales y técnicos de la solucion integrada.

- Establecer indicadores de gestion que permitan medir la eficiencia,
trazabilidad y desempefio de los procesos operativos.

- Disefiar una solucion digital integrada que optimice la gestion operativa del

canal de retail.

7. Justificacion

El canal de retail de Kalley representa un componente estratégico dentro de la
organizacion, ya que es el punto de conexion con el cliente y donde se materializan gran parte
de las actividades comerciales; en este contexto, la adecuada gestion de la informacion
operatica resulta fundamental para garantizar la eficiencia de los procesos, la calidad del
servicio y la toma de decisiones oportunas.

Actualmente, la operacion presenta dificultades asociadas a la fragmentacion de
herramientas digitales, la dispersion de la informacion y la ejecucion de actividades manuales
para el seguimientos y control de procesos. Esta problematica identificada en la gestion
operativa genera impactos significativos tanto a nivel operativo como organizacional, entre
estos impactos se destacan los retrasos en la ejecucion de actividades, la baja trazabilidad de
los procesos y la limitada disponibilidad de informacion confiable en tiempo real. Estas
situaciones no solo afectan la eficiencia del area, sino que también inciden en la capacidad
de respuesta ante las necesidades del mercado y en la calidad del servicio ofrecido en el canal
retail.

Frente a este escenario, el desarrollo de una solucion digital basada en la
automatizacion e integracion de herramientas tecnologicas se convierte en una oportunidad
para transformar la gestion operativa. La presente propuesta permitird optimizar los procesos

y los flujos de informacion, reducir la intervencion manual en los procesos y mejorar la



visibilidad del estado de las actividades, facilitando asi un mayor control operativo y
seguimiento.

Desde la perspectiva de la organizacion, la implementacion de una solucion digital
colaborativa que permita centralizar la informacion, mejorar la visibilidad en tiempo real,
optimizar los flujos de trabajo y fortalecer el control operativo, impacta directamente en la
eficiencia operativa, la calidad de la informacién y la toma de decisiones estratégicas, al
contar con datos mas confiables, oportunos y centralizados, asi mismo contribuye al proceso
de transformacion digital de la organizacion mediante el aprovechamiento de herramientas
tecnologicas ya disponibles dentro del ecosistema operativo.

Desde la perspectiva académica, este proyecto permite aplicar conocimientos
adquiridos en areas como Gestion de Procesos, Gestion de la Tecnologia e Innovacion y
Gestion de Proyectos, integrando herramientas metodologicas y tecnoldgicas para resolver
una necesidad real dentro de una organizacion. Una manera de fortalecer la teoria y la
practica, aportando a la formacioén profesional del estudiante mediante una experiencia
aplicada de alto valor.

Para la universidad, el proyecto refleja su compromiso con la formacion de
profesionales capaces de generar soluciones pertinentes e innovadoras frente a problematicas
del entorno empresarial, asi como fortalecer los vinculos universidad-empresa y evidencia el
impacto de los procesos de practica académica como mecanismo de transferencia de
conocimiento y aporte al desarrollo organizacional.

Para el estudiante, la ejecucion de este proyecto representa una oportunidad para
desarrollar competencias analiticas, técnicas y estratégicas en diagnostico organizacional,
disefio de soluciones digitales y mejora de procesos, ademas permite fortalecer habilidades
profesionales como la comunicacion, el trabajo interdisciplinario y la orientacion a
resultados.

En consecuencia, este proyecto no solo responde a una necesidad actual de la
organizacion, sino que también aporta valor en términos de innovacion, transformacion
digital y mejora continua, alineandose con las tendencias actuales de gestion empresarial.

8. Delimitacion o alcance

8.1 Delimitacién temporal



El desarrollo del presente proyecto se llevara a cabo durante el periodo de practica
académica, comprendido entre el 19 de enero del 2026 y el 18 de julio del 2026,
correspondiente a seis meses.

El proyecto no contempla la implementacion total de la solucion digital dentro de la
organizacion, sino el disefio, estructuracion y validacion de una propuesta orientada a
optimizar la gestion operativa del canal retail.

8.2 Delimitacidon espacial

El desarrollo del presente proyecto se llevard a cabo en el en el area de mercadeo de
Kalley, especificamente en el 4rea de retail, en la sede administrativa ubicada en la ciudad de
Medellin, en la direccion, Cl. 2 #50-21, sector Guayabal. Las actividades se desarrollaran
principalmente de manera presencial es las instalaciones de la organizacion, complementadas
con una jornada semanal en modalidad de teletrabajo.

9. Marco Referencial

9.1 Marco teodrico

El presente proyecto se fundamenta en diferentes enfoques tedricos que permiten
comprender y abordar la problematica identificada en la gestion operativa del canal retail de
Kalley, especialmente en lo relacionado con la fragmentacion de la informacion, la falta de
integracion de herramientas digitales y la baja trazabilidad de los procesos. En este sentido
se abordan conceptos como gestidn por procesos, reingenieria de procesos, transformacion
digital y automatizacion de procesos, los cuales, de manera articulada, proporcionan un
marco conceptual soélido para el disefio de soluciones orientadas a la eficiencia
organizacional.

En primer lugar, la gestion por procesos se constituye como un enfoque clave para
analizar y mejorar el desempefio organizacional. De acuerdo con Michael Hammer y James
Champy (1993), las organizaciones deben estructurarse en torno a procesos que generen
valor, en lugar de funciones aisladas, lo que permite optimizar la eficiencia y la coordinacién
entre areas. Complementariamente, desde un enfoque administrativo, la gestién por procesos
se concibe como una disciplina administrativa que permite identificar, disefiar, controlar y
mejorar los procesos dentro de una organizacion, con el proposito de aumentar la

productividad y generar valor para el cliente (Carrasco, 2011). Bajo estos enfoques la



problematica evidenciada en el canal de retail de Kalley refleja una ruptura en el flujo de los
procesos operativos, debido a la utilizacion de multiples herramientas digitales que no se
encuentran integradas.

A partir de esta situacion se hace necesario transformar los procesos, es ahi donde
entra la reingenieria de procesos, la cual se presenta como una estrategia clave para lograr
mejorar significativas en el desempeno organizacional. La reingenieria implica el redisefio
radical de los procesos con el objetivo de alcanzar mejoras sustanciales en variables como
costos, calidad, servicio y rapidez. (Michael Hammer y James Champy, 1993). Un enfoque
que resulta pertinente para este proyecto, debido a que la problematica identificada no solo
requiere ajustes incrementales, sino una revision estructural de la forma en que se gestiona
la informacion operativa en el canal de retail.

Este redisefio de procesos se encuentra estrechamente relacionado con la
transformacion digital. Segiin George Westerman et al. (2014), la transformacion digital
supone la integracion de la tecnologia en todas las areas de la organizacion, generando
cambios en los procesos y en la forma de crear valor. En el caso de Kalley la necesidad de
integrar las diferentes herramientas y centralizar la informacidon operativa evidencia un
proceso de transformacion digital orientado a mejorar la trazabilidad.

Para materializar la transformacion digital que se menciona esta la automatizacion de
procesos, un elemento fundamental para reducir la intervencion manual, minimizar errores y
aumentar la eficiencia operativa. Segiin Davenport y Kirby (2016), 1a automatizacion permite
que las tareas repetitivas sean ejecutadas por sistemas tecnoldgicos, liberando tiempo y
recursos para actividades de mayor valor agregado. En el contexto del proyecto, la
automatizacién se presenta como una solucion clave para abordar problemas como la
duplicidad de registros, los retrasos en la actualizacion de datos y la baja trazabilidad,
derivados de la gestion manual y el uso de herramientas no integradas.

De esta manera, los enfoques de gestion por procesos, reingenieria, transformacion
digital y automatizacion no deben entenderse de forma aislada, sino como elementos
interrelacionados que permiten explicar y abordar de manera integral la problematica del
canal retail de Kalley. En este sentido, la transformacion digital ofrece herramientas para
automatizar u optimizar actividades, mientras que la gestion por procesos proporciona la

estructura necesaria para identificar oportunidades de mejora. La implementacion de



herramientas digitales en las organizaciones debe estar alineada con la gestion de procesos,
ya que la tecnologia por si sola no garantiza mejoras sostenibles; es necesaria una adecuada
articulacion entre procesos y herramientas digitales para lograr resultados efectivos.

9.2 Marco normativo

El presente proyecto se enmarca en normas y lineamientos que orientan la gestion
organizacional, la calidad, la proteccion de la informacion y la transformacion digital en las
empresas.

En primer lugar, el proyecto se fundamenta en los lineamientos de la norma ISO
9001:2015 en la cual se establecen los requisitos para un sistema de gestion de calidad basado
en el enfoque por procesos, la mejora continua y la toma de decisiones basada en evidencia
(Incontec, 2020). Esta es una norma que promueve la identificacion, control y mejora de los
procesos organizacionales, asi mismo resalta la importancia de la trazabilidad de la
informacion y el control documental, aspectos muy importantes en la implementacion de
soluciones digitales que permita gestionar la informacion.

En segundo lugar, el proyecto también se relaciona con la norma ISO 20000-1:2018,
la cual establece los requisitos para la gestion de servicios de tecnologia de la informacion
(TI). Esta norma proporciona lineamientos para garantizar la calidad, eficiencia y mejora
continua en la prestaciéon de servicios tecnoldgicos (Incontec, 2021). Esta es una norma
relevante dado que la solucidn digital propuesta se convierte en un servicio tecnologico
interno el cual debe ser gestionado de manera estructurada, garantizando su eficiencia,
control, medicion y mejora continua, con el fin de asegurar su correcto funcionamiento.

9.3 Marco conceptual

Proceso: Podriamos definir proceso como: cualquier actividad o conjunto de
actividades ligadas entre si, que, utilizando un conjunto de recursos y controles, realizan
funciones de transformaciéon de elementos de entrada o inputs (como especificaciones,
materias primas, informacion, servicios, etc.), hasta convertirlos en resultados u outputs (en
otras informaciones, en bienes de consumo, en servicios, etc.) (Navarro, s.f.).

Automatizacion: La automatizacion consiste en usar la tecnologia para realizar
tareas con muy poca intervenciéon humana. Se puede implementar en cualquier sector en el

que se lleven a cabo tareas repetitivas. Sin embargo, es mas comun en aquellos relacionados



con la fabricacion, la roboética y los automoviles, asi como en los sistemas de TI (RedHat,
2023).

Transformacion digital: Proceso estratégico mediante el cual una organizacion
integra tecnologias digitales en sus operaciones, cultura y modelo de negocio para generar
valor y mejorar su competitividad (Westerman et al., 2014).

Un programa de transformacion digital cambia radicalmente los procesos operativos
de una empresa, mejora la productividad y acelera las iniciativas de adopcion de nuevas
tecnologias en el futuro. El uso de tecnologias digitales innovadoras, como el machine
learning, en los proyectos de transformacion ayuda a satisfacer las demandas modernas de
los clientes y la competencia del mercado (Amazon Web Service, s.f.)

Incidencias operativas: Las incidencias operativas son situaciones no planificadas
que interrumpen el flujo normal de las actividades en una empresa. Estas incidencias pueden
afectar la eficiencia, la productividad y, en lltima instancia, la satisfaccion del cliente (Moya,
s.f.).

Gestion por procesos: La gestion por procesos se basa en la idea fundamental de que
para operar de manera eficaz las organizaciones tienen que identificar y gestionar de manera
optima los numerosos procesos que la forman, que estan interrelacionados entre si y que
interactian los unos sobre los otros (Navarro, s.f.).

10. Disefio metodolégico

El presente proyecto se desarrolla bajo un enfoque cualitativo, dado que busca
comprender y analizar la situacion actual de la gestion operativa en al canal de retail de
Kalley, identificando las problematicas, necesidades y oportunidades de mejora desde una
perspectiva de los actores involucrados y los procesos. De igual forma se adopta un alcance
descriptivo-propositivo dado que no solo se pretende describir la situacion actual, sino
disefiar una solucion que contribuya a su optimizacion.

Es una investigacion de tipo aplicada dado que estd orientada a resolver un problema
real dentro de la organizacion, mediante el disefio de una solucion digital que mejore la
gestion de la informacion operativa. Para el desarrollo de este proyecto se propone la

siguiente metodologia estructurada por las siguientes fases:


https://www.gestionar-facil.com/incidencias-operativas/
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La metodologia propuesta permite desarrollar una ruta estructurada que inicia con el
diagnéstico de la situacion actual, continta con el analisis técnico y funcional de los procesos,
incorpora mecanismos de medicion mediante indicadores de gestion y culmina con el disefo
de una solucidn digital ajustada a las necesidades operativas de Kalley.

El alcance metodologico se concentra en el diagnostico, analisis, disefio y validacion
conceptual de la propuesta, sin contemplar la implementacion total de la solucion durante el
periodo de practica académica.

11.  Administracion del proyecto

Para el desarrollo del presente trabajo se requiere la articulacion de diversos recursos
que permitan garantizar su adecuada ejecucion y cumplimiento de los objetivos planteados.

Recursos humaneos: En cuanto a los recursos humanos se contara con la participacion
del practicante quien asumird el rol de lider del disefio de la propuesta y articuladora del
proceso de mejora, siendo responsable de las actividades de diagnostico, andlisis,
estructuracion metodoldgica y formulacion de la solucion digital integrada, asi como del
equipo del canal de retail quienes aportaran informacion clave y participaran en la validacion
de la herramienta, de igual forma, también podran intervenir otros actores como aliados
estratégicos que hacen parte de la operacion.

Recursos tangibles e intangibles: el proyecto hard uso de equipos de computo,
accesos a plataformas tecnologicas del ecosistema de Microsoft, asi como de la informaciéon
interna de la organizacidon necesaria para el analisis de los procesos; se considera como un
recurso fundamental el conocimiento técnico y operativo del personal involucrado, el cual

permitira facilitar el disefio de la solucion pertinente.



Recursos econéomicos: Desde el punto de vista econdmico el proyecto no implica
una inversion adicional significativa, dado que se desarrollard utilizando herramientas
tecnologicas ya disponibles en la organizacion y el recurso principal serd el practicante, el
cual se encuentra vinculado mediante contrato de practica lo que permite que el desarrollo
del proyecto sea viable dentro de las condiciones de la empresa.

Recurso espacial: Con respecto a los recursos espaciales, el proyecto se desarrollara
en las instalaciones de la empresa Kalley, ubicada en Medellin, especialmente en el area de
mercadeo. Las actividades se llevaran a cabo bajo una modalidad hibrida, combinando el
trabajo presencial con jornadas de teletrabajo, lo cual facilita la flexibilidad en el desarrollo

de las diferentes fases del proyecto.



12. Cronograma

El cronograma del presente proyecto se estructur6 bajo metodologia tipo diagrama de
Gantt, permitiendo organizar de manera secuencial las actividades necesarias para el
cumplimiento de cada objetivo especifico durante el periodo de practica académica
comprendido entre el 19 de enero de 2026 y el 18 de julio de 2026.

La planeacion se encuentra alineada con las cuatro fases metodoldgicas definidas:

diagnostico de la situacion actual, andlisis y definicion de requerimientos, establecimiento de

indicadores de gestion y

especificas y tiempos estimados de ejecucion, garantizando coherencia entre los objetivos

disefio de la solucion digital. Cada fase agrupa actividades

del proyecto y su desarrollo operativo.

Figura 3

Diagrama de Gannt

Fase 1. Diagnéstico de la
situacion actual

Recolectar informacion sobre la
operacion actual del canal retail.

Caracterizar los procesos operativos
existentes.

Documentar los flujos de informacion v

herramientas digitales utilizadas.

Identificar fallas, cuellos de botella v
necesidades operativas.

Consolidar los hallazgos del diagnéstico

Fase 2. Indicadores de
gestion

Revisar indicadores de gestion
utilizados en procesos operativos
similares.

Identificar indicadores aplicables al
contexto operativo del canal retail.

Adaptar indicadores segin las
necesidades del proceso.

Validacion de indicadores con lider del
area

Fase 3. Disefio de la solucién
digital

Definir 1a estructura funcional de la
solucion digital

Disefiar los flujos automatizados del
proceso.

Elaborar un mockup de la solucién
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