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RESUMEN

La finalidad del presente informe es llevar a cabo el desarrollo de una herramienta que permita la
automatizacion de reclamos en la seccion Intermediacion de Pagos para la empresa Bancolombia.

Con la implementacién de este proyecto, lo que se busca es que el area encargada dar solucién a todos los
reclamos generados por los tarjetahabientes por compras que son realizadas con tarjeta crédito
Bancolombia, donde el objetivo principal es desarrollar una herramienta de Tarjeta de Crédito, para que a
través de esta se realice una revision de manera masiva de los datos que son proporcionados por los
clientes, donde la herramienta es capaz de verificar la informacién que se esté recibiendo y a partir de esta
brindar una conclusién de como se deberia tratar el reclamo y de esta manera darle una mejor respuesta al
cliente.

RESUMEN EN INGLES

The purpose of this report is to carry out the development of a tool that allows the automation of claims in
the Payment Intermediation section for the company Bancolombia.

With the implementation of this project, what is sought is that the area responsible for solving all claims
generated by cardholders for purchases that are made with Bancolombia credit card, where the main
objective is to develop a Credit Card tool, so that through this a massive review of the data that are provided
by customers is performed, where the tool is able to verify the information that is being received and from
this provide a conclusion of how the claim should be treated and thus give a better response to the
customer.
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Resumen

La finalidad del presente informe es llevar a cabo el desarrollo de una herramienta que
permita la automatizacion de reclamos en la seccion Intermediacion de Pagos para la empresa
Bancolombia.

Con la implementacidn de este proyecto, lo que se busco que el area encargada dar
solucion a todos los reclamos generados por los tarjetahabientes por compras que son realizadas
con tarjeta crédito Bancolombia, donde el objetivo principal es desarrollar una herramienta de
Tarjeta de Crédito, para que a través de esta se realice una revision de manera masiva de los
datos que son proporcionados por los clientes, donde la herramienta es capaz de verificar la
informacion que se esta recibiendo y a partir de esta brindar una conclusion de como se deberia

tratar el reclamo y de esta manera darle una mejor respuesta al cliente.



Introduccion

En este documento se expone como Bancolombia quiere aprovechar e implementar el uso
de sus herramientas tecnologias para mejorar uno de los procesos mas importantes para los
clientes a nivel nacional e internacional. La importancia de Bancolombia en el sector financiera
de Colombia es el factor fundamental por el cual la seccidn de intermediacion de pagos tuvo la
motivacion en mejorar la experiencia de los clientes ante la solicitud masiva de radicados de
reclamos a nivel cliente, como el cobro adicional a compras realizadas en establecimientos

comerciales, el cobro a compras no realizada, entre otros.

El crecimiento masivo en la utilizacion de dinero plastico ha dificultado el proceso inicial
para dar respuesta, debido a la falta de personal humano para atender las solicitudes de reclamos;
lo que no permite agilizar las soluciones a todos los radicados de los clientes, lo que conlleva al
incumplimiento en el envio de respuestas por parte de Bancolombia, y perjudica la imagen

corporativa de la compafiia ante sus clientes.

Por lo tanto, la automatizacion de este proceso permite que Bancolombia pueda brindar
una respuesta clara y efectiva al cliente, que, debido a una solicitud de reclamo de una compra
con tarjeta de crédito, realiza un radicado para recibir una solucion que cumpla con los

estandares de tiempos, garantias y comunicacion.



1. Desarrollo de una herramienta que permita la automatizacion de reclamos en la seccion

de intermediacion de pagos para la empresa Bancolombia

1.1 Descripcion breve de la empresa.

Bancolombia es un grupo financiero lider, con mas de 146 afios de experiencia y que
evoluciona para asumir los desafios que trae un entorno en constante transformacion. Sus
acciones tienen como principios bésicos la ética y la integridad, con el propésito de promover

desarrollo econdmico sostenible para lograr el bienestar de todos.

Bancolombia es una organizacion en crecimiento, rentable, con casi 30.000
colaboradores y presencia en Colombia, Panama, Guatemala y El Salvador. Desde hace
veinticinco afios (25) esté en la Bolsa de Valores de Nueva York (NYSE), siendo la primera
entidad financiera colombiana listada en ese mercado. Este logro fue alcanzado hace més de 25
afos y ha sido la inspiracion de varias empresas, se mantiene a través del esfuerzo que se realiza

cada afio como organizacion por demostrar solidez y transparencia.

El grupo financiero Bancolombia, provee acceso a soluciones financieras y no financieras
para personas, emprendedores, pymes, empresas e instituciones, al mismo tiempo que invierten
iniciativas educativas, de emprendimiento y para el cuidado del medio ambiente que ayuden a
generar transformaciones positivas en la sociedad, Bancolombia tiene acceso permanente a

fondeo en el mercado de capitales local e internacional.
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Figura 1

Logo oficial de la empresa Bancolombia 2022

= Bancolombia

Nota. El logo de Bancolombia representa la transparencia en actuar y la profundidad y solidez de

la marca (SharePoint, Bancolombia, 2022)

1.1.1 Mision
Ser el mejor aliado de los clientes en la satisfaccion de sus necesidades financieras.

Proveemos una amplia gama de productos y servicios con innovacion, eficiencia y amabilidad y

generamos valor a nuestros clientes, colaboradores, accionistas y a la comunidad.

1.1.2 Visién

Ser una organizacion comprometida con la excelencia, que satisface las necesidades

financieras de los clientes, con soluciones integrales e innovadoras.

1.1.3 Objetivos de la empresa

e Proveer acceso a productos y servicios financieros y no financieros para personas,

empresas, pymes y gobiernos que abren oportunidades al crecimiento y a la prosperidad.
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e Invertir en iniciativas que ayudan a generar transformaciones positivas en la sociedad,

que incluyen educacion, emprendimiento y cuidado del medio ambiente.
e Actuar con principios basicos sobre la ética y la integridad.

1.1.4 Descripcidn de la estructura organizacional

En objetivo a obtener resultados de calidad y mejoras en sus procesos, Bancolombia
cuenta con esta estructura corporativa y la interaccién de sus 6rganos societarios, permitiendo
asi, la aplicacion de los principios y politicas para que se puedan asignar claras responsabilidades

a sus érganos de direccion, administracion y visualizar sus diferentes areas y roles.

Figura 2
Estructura Organizacional de la empresa Bancolombia 2022

Junta
Directiva

Cada Presidente responde a
la Junta Directiva de su propia sociedad

Presidente Grupo Presidente Banistmo Preswecis Berto
Bancolombia iaes Agricola Presidente Bam
Juan Carlos Mora de Grimaldo Rafael Barraza """c'“’m

Direccién de Estrategia

Vicepresidencia de Vicepresidencia
ma

Jub
Zapa

Vicepresidencia Vicepresidencia

Vicepresidencia de Servicios Corporativos Corporativa, juridica y
g T i al

Riesgos
Rodrigo Prieto Uribe

Nota. Esta estructura Organizacional nos muestra la jerarquia y roles de la entidad financiera

Bancolombia. (SharePoint, Bancolombia, 2022)
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1.1.5 Descripcion de la dependencia y/o proyecto al que fue asignado

Bancolombia est4 estructurada por varias dependencias, dentro de estas se encuentran la

dependencia Direccidn de Servicios para Clientes y Productos.

Esta dependencia se encarga de materializar la experiencia de los clientes a través del



13

1.2 Diagnostico inicial de la dependencia asignada

Tabla 1

Matriz DOFA

Debilidades

Oportunidades

e Se ha aumentado en gran medida la cantidad
de reclamos que ingresan dia a dia.

eLa cantidad de personal encargado del
proceso es escaso.

e La seccidn Intermediacién de pagos, no se
cuenta con automatizacion de un sistema
para la gestion de reclamos.

e Automatizar los procesos.

e Aumento en la colaboracién y el trabajo entre
equipo, automatizando los procesos facilita el
flujo de informacion y comunicacion entre
ellos, reduciendo los tiempos se respuesta.

e Crecimiento destacado en el E-commerce.

Fortalezas

Amenazas

e Disposicion, el compromiso, trabajo en
equipo y excelente ambiente laboral por
parte del personal.

e Innovacion aplicacion de la tecnologia en
funcidén de facilitar la interaccion, la oferta
de productos digitales y otros servicios.

e Implementacion de metodologias agiles.

e Alta competencia en el mercado financiero.
e Incertidumbre econémica, politica y social.
e Ciberdelincuencia — Incremento del Fraude

e Regulacion habilitando nuevos jugadores
con diferentes requisitos.

Nota. Elaboracion propia

Tabla 2

Estrategias DOFA

Estrategias (FO)

Estrategias (DO)

e Brindar las herramientas

del desempefio y conocimiento del personal

e Desarrollo de nuevos productos acorde a las

necesidades de los clientes.

e Fomentar la inclusidn financiera para asi lograr

la preferencia de los clientes.

tecnoldgicas y e Definir el
capacitaciones necesarias para el mejoramiento

modelo de gestion de
capacidades, con sus entregables y fechas de

seguimiento. Garantizar sinergias entre
capacidades.
e Asignar equipos de trabajo adecuados,

incorporando automatizacion en la gestion de
reclamos.

Estrategias (FA)

Estrategias (DA)

las
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e Desarrollar un sistema de servicio al cliente. e Verificaciébn y revision constante de la
e Tener un incremento de nuevas tecnologias y  intermediacion de pagos para asi prevenir la
un buen desarrollo en las actividades se tendra  ciberdelincuencia e incremento de fraude
una regulacion de la competencia financiera. e Rectificar y corregir cada una de los reclamos
e Aplicar estrategias para obtener una rapida dados por los clientes para asi sobresalir de la
adaptacion a tecnologias innovadoras del alta competencia en el mercado
mercado e Asignacion de personal adecuado en los
diferentes proyectos, que permita la correcta
gestion de cada uno de estos.

Nota. Elaboracion propia

1.2.1 Planteamiento del problema

La razon de inquietud o queja del cliente no es siempre la misma. Es importante
distinguir el motivo de cada llamada. Con esto se asegura que la respuesta llene el vacio que

surgid durante la experiencia del cliente y la falla tenga una solucidn satisfactoria.

En Bancolombia, durante los Gltimos afios se ha masificado el uso de dinero pléastico. Lo
cual ha generado consigo el aumento de reclamos y el area no se encuentra capacitada con el

personal suficiente para brindar respuesta respecto a las quejas de los clientes.

Actualmente Bancolombia cuenta con mas de 17 millones de clientes, lo que significa
que los productos han aumentado el doble, por lo tanto, se encuentran el doble de reclamos, tales
como los cobros adicionales en una compra realizados en algun establecimiento comercial, el
cobro a compras no realizadas ya sea de manera presencial o de manera no presente que son las
compras realizadas de manera virtual en algn establecimiento comercial. Esto quiere decir, que
en el momento de caerse alguna plataforma de Bancolombia van a llegar una cantidad numerosa

de reclamos.
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Ademas, se estan presentando fallos en el momento de brindar una respuesta al cliente,
referente a que ya se haya brindado una respuesta o solucion al usuario y el reclamo sigue
vigente en el sistema. Como también, en muchas ocasiones se han quedado sin responder y la
fecha que se le asigna al cliente para brindarle una solucion respecto a su reclamo se ha

excedido.

Debido a esta problematica, la seccion Intermediacion de Pagos se ve en la obligacion de
crear una herramienta que detecte los errores en la radicacion de los reclamos. Lo cual evite una
masificacion de reclamos, una respuesta rapida y sin errores. Y de esta manera brindarle un

mejor servicio al cliente.

El area de Direccion de Servicios para Clientes y Productos quiere lograr una respuesta
eficiente ante los reclamos de los clientes en el menor tiempo posible y evitar fallos en el
proceso, donde siga de manera estricta las quejas y reclamos de los clientes en cuanto a los dias
cumplidos desde el momento en que las presentan. Para asi, brindar un servicio eficaz y

satisfactorio al usuario.
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Figura 3
Grafico de cantidad de reclamos acumulados.

TARJETA CREDITO

Pendientes

500 406 412 421 411
351 == 387

400 B
261 262

300 197
200 99
100

0
24deene 25deene 26deene 27deene 30deene 3l1deene 1defeb 2defeb 3defeb 6defeb 7defeb

Nota. Este grafico nos muestra la cantidad de reclamos acumulados por un Auxiliar
Administrativo de la Seccion Intermediacidn de Pagos de Bancolombia. (SharePoint,

Bancolombia, 2022)

1.3 Objetivos de la pasantia

1.3.1 Objetivo General

Desarrollar una herramienta que automatice la gestion de reclamos en la seccion de

Intermediacion de Pagos para la empresa Bancolombia.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Identificar el proceso actual de la gestion de reclamos en el area intermediacion de

medios de pagos.

e Definir la arquitectura de la herramienta automatizada para los mddulos a trabajar a lo

largo del proyecto.
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e Implementar herramienta de tarjeta de crédito para mitigar la operatividad del proceso y

garantizar la oportunidad y calidad de los insumos.

1.4 Descripcion de las actividades a desarrollar en la misma

Tabla 3

Descripcion de Actividades

Objetivo General Objetivos Especificos Actividades a desarrollar en la empresa
para hacer posible el cumplimiento de
los Obj. Especificos

Identificar el proceso e Contextualizacion de la informacion del

actual de la gestion de proceso actual de reclamos (Realizando
reclamos en el area reuniones, encuestas, entre otras)
intermediacion de medios ¢ Analisis de la documentacion recolectada
de pagos. en las diferentes sesiones.

e Identificacion de los requerimientos
técnicos y necesidades para la
herramienta.

e Estudio de la factibilidad y favorabilidad
del proceso automatizado.

Desarrollar una Definir la arquitectura de

herramienta que la herramienta e Capacitacion sobre el manejo del
automatice la gestion automatizada para los lenguaje de programacion Microsoft
de reclamos en la modulos a trabajar a lo Visual Basic. _

g largo del proyecto e Modelar los componentes internos que
seccion de » complementan la herramienta.
Intermediacion de e Realizar los modelados (MER) para
Pagos en la empresa llevar una mejor presentacion de las
Bancolombia. entidades de la herramienta.

e Desarrollar médulos de la herramienta
Tarjeta de Credito
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Implementar herramienta e Realizar las pruebas de validacion para

de tarjeta de crédito para  Verificar el buen funcionamiento de la
mitigar la operatividad herra}mienta auto_matizada_\.

del proceso y garantizar . Reallzar_ ?I estudio de ca_lldad y

la oportunidad y calidad aprobacion de la herramienta.

- e Elaborar y documentar el respectivo
de los insumos manual de usuario.

Nota. Elaboracion Propia.
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2. Enfoques referenciales

2.1 Enfoque conceptual

2.1.1 Visual Basic for Applications

VBA, es un lenguaje de programacién que esta disponible para los usuarios de Microsoft

Office especialmente programas como Excel.

VBA se desarrolld en los afios noventa, para unificar los distintos lenguajes de macros de
cada uno de los programas. VBA para Excel permite automatizar los flujos de trabajo repetitivos
y generar herramientas practicas para la gestion de proyectos o la contabilidad. Este lenguaje de
programacion facilita el intercambio de datos, tablas y diagramas entre los distintos programas
de Microsoft creando comandos dentro de Excel haciendo una simplificacion de resolucion de

problemas, dentro de este programa (Introduccion a VBA en Office, Microsoft, s.f.).

2.1.2 SQL

SQL es un lenguaje de programacion de computacion para trabajar con conjuntos de
datos y las relaciones entre ellos. Los programas de bases de datos relacionales, como Microsoft

Office Access, usan SQL para trabajar con datos.
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SQL, no solamente se usa para manipular datos sino para crear y modificar el disefio de
objetos de bases de datos, como tablas. EI elemento de SQL que se usa para crear y modificar
objetivos se denomina lenguaje de definicion de datos (DDL) (Microsoft Soporte técnico de

Microsoft. 2022).

2.1.3 Microsoft Access

Microsoft Access, es un programa que se encarga de la administracion de las bases de
datos. Ayudando a organizar y administrar buenos registros. Microsoft Access es un programa
que ofrece muchas ventajas, ya que con el que se puede recopilar, clasificar y ademas manejar un
buen nimero de datos, Microsoft Access tiene diversas funciones y caracteristicas de Access,
donde se exportan datos ya que este permite transferir datos de manera rapida y simple, exportar
bases de datos en PDF, también cuenta con funciones que permiten realizar consultas (Microsoft

Access, 2021).

2.1.4 HUE

Hue, es la infraestructura de almacenamiento y analisis de grandes cantidades de
informacion esta es una herramienta de Bancolombia, que tiene como funcidn ser un gestor de
bases de datos de SQL, donde permite la ejecucion de consultas SQL proporcionando un alto

rendimiento, su respuesta rapida permite la exploracion interactiva.
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Es pionera en el uso del formato de archivo Parquet, un disefio de almacenamiento
columnar que esta optimizado para consultas a gran escala tipicas en escenarios Warehouse,

donde cuenta con unas funcionalidades. (SharePoint, Bancolombia, HUE, s.f)

e Explorar tablas y sus atributos.

e Almacenar y compartir consultas.

e Ejecucion de consultas SQL Impala

e Visualizar resultados de las consultas.

e Descargar los resultados de las consultas realizadas.

e Visualizacion de errores y exploracion de funciones.

2.1.5 SAP

SAP, es una plataforma interna de Bancolombia, donde los diferentes medios de servicio
al cliente de Bancolombia ingresan la informacion de los requerimientos de los clientes, donde
su principal funcion es generar un requerimiento el cual se le genera un radicado y se sube a
SAP, los auxiliares administrativos consultan en esta plataforma que radicados fueron enviados y
son disponibles para cada una de sus areas, es la conexion entre los clientes que radican reclamos

y quienes atienden estos reclamos (SharePoint, Bancolombia, SAP, s.f).

2.1.6 SharePoint
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SharePoint es parte de las herramientas proporcionadas por el servicio en la nube de
Microsoft 365. La herramienta permite crear sitios internos y administrar informacion alli,
administrar la carga de diferentes archivos para colaboradores internos. Una de las principales
ventajas de SharePoint se basa en la sincronizacion que se puede realizar desde One Drive,
cuando esta en uso, se pueden administrar los documentos seleccionados al mismo tiempo

(SharePoint, Bancolombia, s.f).

2.1.7 Metodologia SCRUM

SCRUM, es una metodologia agil que permite implementar un conjunto de buenas
practicas para llevar a cabo un buen trabajo en equipo y de esta manera obteniendo mejores

resultados posibles de un proyecto.

Al aplicar esta metodologia, se deben realizar unas entregas para llegar al producto final
y asi llevar un seguimiento y una constante evaluacion de cada proceso llevado a cabo en el
proyecto, donde la innovacién, la competitividad, la flexibilidad y la productividad son

fundamentales.

En SCRUM, un proyecto se ejecuta en ciclos temporales cortos y de una duracion fija. El

proceso de la lista de objetivos priorizada del producto, que actia como plan del proyecto.

La metodologia SCRUM, cumple unos roles dentro del equipo que lo conforman, donde

principalmente encontramos:
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2.1.7.1 Product Owner. Es la persona responsable de priorizar los objetivos
balanceando el valor que le aportan a la gestion efectiva del Product Backlog. EI Product
Owner, es quien tiene la capacidad y el liderazgo para la correcta toma de decisiones en el

proyecto que esta en gestion.

2.1.7.2 Scrum Master. Es la persona responsable de dos funciones principales de lograr
la efectividad del equipo desarrollador, quien realiza el constante seguimiento y control de las

actividades y asi tomar decisiones para cumplir con todas las necesidades del usuario final.

2.1.7.3 Equipo Desarrollador. Es el equipo que esta encargado de todas las actividades
en donde se cubren las habilidades necesarias para generar el resultado, autogestiona y
autoorganiza y quien tiene la capacidad de tomar decisiones sobre como realizar cada uno de su

trabajo.

2.1.7.4 Daily Scrum. El proposito de las Daily es revisar el progreso del objetivo a
cumplir, donde cada sesion dura 15 minutos, donde estan presentes los que estan trabajando en

el proyecto. Cada Daily mejora la comunicacion, promueven la toma rapida de decisiones.

2.1.7.5 Product Backlog. El propésito del Product Backlog es listar todas las tareas o
actividades que se van a desarrollar durante el desarrollo del proyecto, todas estas tareas deben

ser visibles para el equipo y se puedan llevar a cabo con la mayor finalidad.
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2.1.7.6 Sprint. Los sprint son eventos que permiten la previsibilidad al garantizar la

inspeccion y adaptacion del progreso hacia un objetivo del producto de Sprint.

2.1.7.7 Sprint Review. Esta fase se realiza al final de cada Sprint y se realiza para
revisar lo que se hizo durante el Sprint y poder analizar los cambios que tuvo el Product
Backlog y el objetivo el reconocer y evaluar las actividades para llevar a cabo un mejor

producto.

2.1.7.8 Sprint Retrospective. El propdsito del Sprint Retrospective es realizar una
reunion donde se comparten los temas relacionados con el Sprint que se ha finalizado y se habla
sobre los cambios 0 mejoras que se deben realizar durante los siguientes Sprint. (Propoésito de la

Guia Scrum, s.f).

2.1.8 Lucidchart

Lucidchart es una herramienta de creacion de diagramas que esté basada en la web ya que
permite a los usuarios colaborar y trabajar en tiempo real para crear diagramas de flujo,
organigramas, diagramas de red de TI, diagramas de sitios web, disefios UML (lenguaje de

modelado unificado), mapas mentales, prototipos de software, entre otros.

Esta herramienta permite realizar desde un disefio de un sistema y llevar a cabo una
mejor gestion de proyectos, cubriendo las necesidades de comunicacion y colaboracién en una

empresa (Software de Diagramas Online | Lucidchart, s. f.).



25

2.1.9 Gestidn de Contracargos

Un contracargo o una disputa es generada por un Tarjetahabiente que manifiesta una
inconformidad con el banco emisor de su tarjeta de crédito/débito, es decir que, si alguno de los
clientes de un establecimiento considera el cobro realizado a su tarjeta no es justo y este solicita
la devolucidn de su dinero ante el banco, se le notificaran la reclamacion y se genera un proceso

de disputa.

¢Como es el proceso? El proceso es el siguiente:

e En primera instancia se recibe el reclamo del Tarjetahabiente, es decir, el cliente de la
tarjeta de crédito, en el cual este indica desconocer la compra o no estar satisfecho con el
producto.

e El banco Adquirente (En el area de servicios de aceptacion de pagos) solicita los soportes
de dicha compra al comercio.

e Luego de ser notificado el comercio tendra 15 dias calendario para responder dicha
solicitud de soportes validos que argumenten que la venta se realiz6 de manera correcta.
Durante este tiempo los dineros equivalentes a la disputa seran congelados y el comercio
no podré retirarlos. Debemos tener en cuenta que el tiempo de una disputa puede tardar

entre 20 0 90 dias calendario dependiendo el caso.
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e Cuando el comercio responde se hace la representacion ante el banco emisor, es decir, se
le envian los soportes de la transaccion al Banco emisor, quien verifica si los documentos
son validos.

e Cuando Banco emisor y Banco adquirente no llegan a un acuerdo, se realiza un proceso
de arbitraje, en el cual la franquicia entra a tomarla decision frente a la disputa

(SharePoint, Bancolombia, s.f).

2.2 Enfoque legal

2.2.1 Ley estatutaria 1581 de 2012 Proteccion de Datos Personales

Articulo 2°. Ambito de aplicacion. Los principios y disposiciones contenidas en la
presente ley seran aplicables a los datos personales registrados en cualquier base de datos que los

haga susceptibles de tratamiento por entidades de naturaleza publica o privada.

La presente ley aplicara al tratamiento de datos personales efectuado en territorio
colombiano o cuando al responsable del Tratamiento o Encargado del Tratamiento no
establecido en territorio nacional le sea aplicable la legislacion colombiana en virtud de normas y

tratados internacionales.

El régimen de proteccion de datos personales que se establece en la presente ley no sera

de aplicacion:
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« A las bases de datos o archivos mantenidos en un ambito exclusivamente personal o
domeéstico.

« Cuando estas bases de datos o archivos vayan a ser suministrados a terceros se deberd, de
manera previa, informar al Titular y solicitar su autorizacion. En este caso los responsables
y Encargados de las bases de datos y archivos quedaran sujetos a las disposiciones
contenidas en la presente ley.

* A las bases de datos y archivos que tengan por finalidad la seguridad y defensa nacional,
asi como la prevencion, deteccion, monitoreo y control del lavado de activos y el
financiamiento del terrorismo.

« A las Bases de datos que tengan como fin y contengan informacion de inteligencia y
contrainteligencia.

« A las bases de datos y archivos de informacion periodistica y otros contenidos editoriales.

* A las bases de datos y archivos regulados por la Ley 1266 de 2008.

* A las bases de datos y archivos regulados por la Ley 79 de 1993.

Paragrafo. Los principios sobre proteccion de datos seran aplicables a todas las bases de
datos, incluidas las exceptuadas en el presente articulo, con los limites dispuestos en la presente
ley y sin refiir con los datos que tienen caracteristicas de estar amparados por la reserva legal. En
el evento que la normatividad especial que regule las bases de datos exceptuadas prevea
principios que tengan en consideracion la naturaleza especial de datos, los mismos aplicaran de

manera concurrente a los previstos en la presente ley (SharePoint, Bancolombia. 2022).

2.2.2 Ley N° 23 de 1982 Derechos de Autor
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Articulo 1°.- Los empleados y funcionarios publicos que sean autores de obras
protegidas por el Derecho de Autor, podran disponer contractualmente de ellas con cualquiera

entidad de derecho publico.

Articulo 2°.- “Los derechos consagrados a favor de los artistas intérpretes o ejecutantes,
de los productores de fonogramas y de los organismos de radiodifusion tendran la siguiente

duracién:

Cuando el titular sea persona natural, la proteccién se dispensara durante su vida y

ochenta afios mas a partir de su muerte.

Cuando el titular sea persona juridica, el término de proteccion sera de cincuenta afios,
contados a partir del ultimo dia del afio en que se tuvo lugar la interpretacion o ejecucién, la
primera publicacion del fonograma o, de no ser publicado, de su primera fijacion, o la emisién de

su radiodifusion®.

2.2.3 Ley SOX. Ley Sarbanes Oxley

Esta ley tiene como objetivo proporcionar un conocimiento general de la
normatividad que le aplica al Grupo Bancolombia relacionada con la Ley Sarbanes Oxley (en
adelante Ley SOX), servir como guia para facilitar las diferentes gestiones realizadas al interior
de la organizacién y poder cumplir asi con los requerimientos de las Ley SOX (SharePoint,

Bancolombia, s.f).
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2.2.4 Decreto 1412 de 2017. Decreto Unico Reglamentario del sector TIC

La Ley 1341 de 2009, actual marco general del sector de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, establece en su articulo 4 que, en desarrollo de los principios
de intervencion contenidos en la Constitucion Politica, el Estado intervendra en el sector las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones para lograr, entre otros, los fines de
"Promover el desarrollo de contenidos y aplicaciones”, al igual que "Incentivar y promover el
desarrollo de la industria de tecnologias de la informacion y las comunicaciones para contribuir

al crecimiento econémico, la competitividad, la generacion de empleo y las exportaciones™.

Articulo 2.2.16.2. Clasificacion del software para el desarrollo de contenidos digitales.
El software para el desarrollo de contenidos digitales tendra las siguientes clasificaciones,
sin perjuicio de otras que para los efectos del presente titulo determine el Ministerio de

Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones:

« Entorno de desarrollo integrado: Editores de cddigo fuente, herramientas de
construccién automaticas y un depurador.

« Software de integracion de sistemas informaticos: Permite conectar méas de un
programa informatico, usando diferentes mecanismos o sistemas para que estos puedan
comunicarse entre si.

« Big data: Servicio de educacion virtual especializado en el proceso de recoleccion de
grandes cantidades de datos y su inmediato analisis para encontrar informacion oculta,

patrones recurrentes, nuevas correlaciones. etc.
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* Programacion: Servicio de educacion virtual enfocado en el manejo de herramientas
que permiten al programador escribir programas informaticos, usando diferentes

alternativas y lenguajes de programacién, de una manera practica.

2.2.5 Normas y estandares de calidad de desarrollo de Software

Los estandares de calidad de software hacen parte de la ingenieria de software, utilizacion
de estandares y metodologias para el disefio, programacion, prueba y anélisis del software
desarrollado, con el objetivo de ofrecer una mayor confiabilidad, mantenibilidad en concordancia
con los requisitos exigidos, con esto se eleva la productividad y el control en la calidad de

software, parte de la gestion de la calidad se establecen a mejorar su eficacia y eficiencia.

2.2.5.1 1SO 12207 — Modelos de Ciclos de Vida del Software. Estandar para los
procesos de ciclo de vida del software de la organizacion, Este estandar se concibid para
aquellos interesados en adquisicion de software, asi como desarrolladores y proveedores. El
estandar indica una serie de procesos desde la recopilacion de requisitos hasta la culminacion

del software.
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2.2.5.2 Norma ISO/IEC 9126- Evaluar los productos de software. La norma ISO/IEC
9126 de 1991, es la norma para evaluar los productos de software, esta norma nos indica las
caracteristicas de la calidad y los lineamientos para su uso, las caracteristicas de calidad y sus
métricas asociadas, pueden ser Utiles tanto como para evaluar el producto como para definir los

requerimientos de la calidad y otros usos.

La norma define las principales caracteristicas del proceso de evaluacion Repetitividad,

Reproducibilidad, Imparcialidad, Objetividad.

Para estas caracteristicas se describen las medidas concretas que participan: Analisis de
los requisitos de evaluacion, Evaluacion de las especificaciones, Evaluacion del disefio y

definicion del plan de evaluacién. Ejecucion del plan de evaluacion, Evaluacion de la conclusion.

2.2.5.3 Estandar ISO/IEC 14598. Define el proceso para evaluar un producto de

software, el mismo consta de seis partes:

2.2.5.3.1 ISO/IEC 14598-1 Vision General. provee una vision general de las otras cinco
partes y explica la relacion entre la evaluacion del producto software y el modelo de calidad

definido en la ISO/IEC 9126.
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2.2.5.3.2 ISO/IEC 14598-2 Planeamiento y Gestidon. Contiene requisitos y guias para las
funciones de soporte tales como la planificacion y gestion de la evaluacion del producto del

software.

2.2.5.3.3 ISO/IEC 14598-3 Proceso para desenvolvedores. Provee los requisitos y guias
para la evaluacion del producto software cuando la evaluacion es llevada a cabo en paralelo con

el desarrollo por parte del desarrollador.

2.2.5.3.4 ISO/IEC 14598-4 Proceso para adquirentes. Provee los requisitos y guias para
que la evaluacion del producto software sea llevada a cabo en funcién a los compradores que

planean adquirir o reutilizar un producto de software existente o pre-desarrollado.

2.2.5.3.5 ISO/IEC 14598-5 Proceso para avaladores. Provee los requisitos y guias para
la evaluacion del producto software cuando la evaluacion es llevada a cabo por evaluadores

independientes.

2.2.5.3.6 ISO/IEC 14598-6 Documentacion de Modulos. Provee las guias para la

documentacion del mddulo de evaluacion. (ferom_arciniega. (s/f).)
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3. Informe de cumplimiento de trabajo

Para llevar a cabalidad el trabajo de grado, bajo la modalidad pasantias para el proyecto
desarrollo de una herramienta que automatice la gestion de reclamos de la seccion de
intermediacion de pagos en la empresa Bancolombia, en la ciudad de Medellin, Antioquia,
Colombia.

Durante este desarrollo de la pasantia se realizaron las siguientes actividades:

3.1 Presentacion de resultados

3.1.1 Objetivo 1. Identificar el proceso actual de la gestion de reclamos en el area

intermediacién de medios de pagos

3.1.1.1 Actividad 1. Contextualizacion de la informacion del proceso actual de reclamos.

Para obtener un mejor conocimiento sobre el proceso de reclamos en la Seccion de
Intermediacion de Pagos, se llevaron a cabo varias sesiones o reuniones en las cuales se pudieron
identificar cuales son las principales funciones de cada proceso que corresponde a cada Auxiliar
Administrativo, estas sesiones se efectuaron con las personas encargadas, donde estuvieron
presentes la jefe de la seccion, la Analista del proceso de Adquirencia, la Analista del proceso de

Emisor y el Analista Técnico.
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En estas sesiones se llevaron las necesidades del personal encargado del proceso de
reclamos de la seccion, donde el principal objetivo es automatizar los reclamos generados por los
tarjetahabientes por compras realizadas con tarjeta de crédito con Adquirencia Bancolombia, a

través de una revision de manera masiva de los datos proporcionados por los clientes en SAPN.

3.1.1.2 Actividad 2. Andlisis de la documentacién recolectada en las diferentes sesiones.

Al recolectar la informacidn por parte de los Auxiliares Administrativos encargados del
proceso gestion de reclamos de la seccion, se llevaron a cabo reuniones cortas con cada uno de
ellos donde se logré identificar la dificultad a la hora de atenderlos y asi hacer un diagnoéstico de
como ellos percibian los cambios que eran necesarios al implementar una herramienta que
automatizara el proceso estableciendo una comparacion entre lo que existia y lo que se deseaba

mejorar.

Fue necesario realizar un analisis de esta informacion donde se pudo evidenciar el
volumen del proceso de reclamos divididos por topologias y los tiempos del proceso desde la
asignacion de solicitudes hasta la construccion de la carta para dar respuesta y cerrar 10s

requerimientos. (Ver Apéndice B)
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Nota. Obtenido desde el SharePoint empresarial de Bancolombia (Bancolombia, 2022).

Tabla s

Tiempos del proceso de reclamos
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Nota. Obtenido desde el SharePoint empresarial de Bancolombia (Bancolombia, 2022).
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3.1.1.3 Actividad 3. Identificacidn de los requerimientos técnicos y necesidades para la

herramienta.

El anélisis que se realiza en la recoleccion de los requerimientos del proyecto se centra
especificamente en el desarrollo de cada modulo que contendré la herramienta automatizada, los

maodulos que seran desarrollado son los siguientes:

e Moddulo Inicio de Sesion.
e Modulo Transacciones.

e Modulo Movimientos.

e Moddulo Gestion de Cartas.

e Moddulo Limpieza de Datos.

3.1.1.3.1 Requisitos de Hardware

Hardware utilizado en el desarrollo del proyecto.

Tabla 6

Requisitos Hardware

Equipo Descripcion

16.0 GB de RAM
Procesador Intel core i7
Marca DELL

Laptop

Nota. Elaboracion propia.



Tabl

3.1.1.3.2 Requisitos de Software

Software utilizado en el desarrollo del proyecto.

a’

Software utilizado en el desarrollo del proyecto
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Equipo

Descripcion

Sistema Operativo
Version

Microsoft Office

Windows 10 Enterprise
20H2

Office 2016 and later

Nota

. Elaboracion propia.

3.1.1.3.3 Requisitos Funcionales

La herramienta automatizada debe permitir la implementacion de un inicio de sesién con

las credenciales que son proporcionadas por el banco para limitar el acceso a la

herramienta.

La herramienta permitira el ingreso a los usuarios solamente con VPN o conectada a la

Red del Banco.

La herramienta permitira que el usuario al no ingresar las credenciales de inicio de

sesion, esta se cerrard automaticamente.

La herramienta permitira que al ingresar las credenciales y estas sean correctas,

encriptara tanto al usuario como a la contrasefia para hacer consultas internas en la

herramienta.
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La herramienta almacenara la encriptacion del inicio de sesion en una hoja de seguridad
bloqueada por contrasefia de nulo conocimiento.

La herramienta permitira introducir informacion de un reclamo afiliado a una transaccion
en el cual el usuario que haga uso de este servicio tendra que diligenciar la informacién
del reclamo, tales como nimero de radicado, el nimero de documento y nombre de la
persona que este realizando dicho reclamo, con los datos de la fecha del dia de la
transaccion y el valor de la compra.

La herramienta permitira exponer las tarjetas de los clientes a partir de su nimero de
documento de identidad.

La herramienta tendré la funcion de mostrarle toda la informacion que corresponde a la
transaccion de la compra realizada al Auxiliar Administrativo, datos relevantes que
tendrén un cruce entre Tarjeta, fecha y valor.

La herramienta sera capaz de evaluar si la transaccion se ejecutd de manera exitosa a
partir de un cruce con una tabla (Consulta realizada mediante consultas de SQL, Querys)
esta contendra las autorizaciones de las transacciones realizadas por este cliente.

La herramienta permitira realizar las cartas de manera masiva con la informacion de las
transacciones para darle solucién a los clientes.

La herramienta indicara de color verde cuando verifique si

o Si latransaccién de la compra fue reversada por el comercio.

3.1.1.3.4 Requisitos no funcionales
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e La herramienta debe contar con manuales de usuario que estan estructurados
adecuadamente segun lo establecido por Bancolombia.

e Laherramienta debe ser facil de usar para los Auxiliares Administrativos.

e Laherramienta sera desarrollada para la empresa Bancolombia, la seccién Intermediacion

de Pagos.

3.1.1.4 Actividad 4. Estudio de la factibilidad y favorabilidad del proceso automatizado.

Para llevar a cabo el desarrollo de esta herramienta, se determind que este proyecto es
favorable, ya que aumenta la capacidad del equipo de Reclamos Tarjeta de Crédito, entre 300% y
500%, para este proyecto se tuvo en cuenta los antecedentes realizados y en este desarrollo

fueron las herramientas que se implementaron para el equipo de reclamos, Tarjeta de Débito.

Una vez realizado el estudio de favorabilidad, se procede a realizar la factibilidad
mediante la factibilidad técnica donde se establece el como se puede desarrollar el proyecto por
medio de los recursos técnicos brindados por la empresa Bancolombia, tales como hardware,
software y capacidad de conocimiento del lenguaje de programacion por parte del desarrollador
para efectuar el éxito de la herramienta, de esta manera se concluye que se cuenta con el insumo
necesario para llevar a cabo el desarrollo de Herramienta de Tarjeta de Crédito, asi mismo la
persona encargada del desarrollo cuenta con los conocimientos y las capacitaciones necesarias
para que los médulos planteados en cada uno de los requerimientos se realicen de manera
satisfactoria y este cumpla con las necesidades de los Auxiliares Administrativos del area de

Reclamos.
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3.1.2 Objetivo 2. Definir la arquitectura de la herramienta automatizada para los médulos a

trabajar a lo largo del proyecto

3.1.2.1 Actividad 1. Capacitacion Manejo Microsoft Visual Basic for Application

Para tener un mejor conocimiento sobre el lenguaje de programacion orientado a objetos
VBA (Microsoft Visual Basic for Application), fue necesario realizar varias sesiones de
capacitacion con el Analista Técnico, donde su amplio conocimiento permitié comprender los
conceptos basicos, tales como funciones, variables ya que teniendo un enfoque de programacion

contribuy6 con un mejor aprendizaje de VBA.

Este lenguaje de programacion permite la automatizacion de procesos donde sea capaz de
generar competitividad en el mercado, una mayor eficiencia y una mejor atencion al cliente. El
cual nos permite acceder desde el crear, modificar y eliminar herramientas hasta realizar
conexion a bases de datos. En este proceso de aprendizaje se adquirié un conocimiento y
experiencia para desarrollar herramientas analiticas aplicadas a Excel de macros para asi mejorar
el proceso de flujo de trabajo de los Auxiliares Administrativos y de esta manera poder cumplir

con los objetivos propuestos en la seccion Intermediacion de Pagos.

Adicional en estas capacitaciones, se ensefid como es el manejo de realizar las consultas a
las bases de datos brindadas por la empresa Bancolombia, desde el gestor de bases de datos

Microsoft Access, para el presente proyecto. (Ver Apéndice B)
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Figura 4

Capacitacion de VBA con el Analista Técnico.

Nota. Elaboracion propia.

Figura 5

Capacitacion de Consultas a las bases de datos en Microsoft Access

Nota. Elaboracion propia.

3.1.2.2 Actividad 2. Modelar los componentes internos que complementan la

herramienta.
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3.1.2.2.1 Modelamiento de componentes internos. Para llevar a cabo el cumplimiento de
este objetivo, la arquitectura del desarrollo de la herramienta se preocupa por cumplir con la
vision estructural del desarrollo de esta misma, donde se tiene muy presente la integridad,

uniformidad, simplicidad, reusabilidad y estética del desarrollo de la herramienta.

Para el desarrollo de esta herramienta, nos basamos en el patrén de Arquitectura Modelo-
Vista-Controlador, la funcion de este patron es separar las funcionalidades légicas de la

herramienta desarrollada.

e Modelo: Tendra la funcién de contener los datos que seréan llevados al archivo de la
herramienta, (Hoja de Excel).

e Vista: Tendra la funcién de representar visualmente los datos con los que interactuaran
los Auxiliares Administrativos del area de reclamos de la seccion Intermediacion de
Pagos.

e Controlador: Tendra la funcion de llevar la informacion a la cadena de conexion junto al
enlace (Sistema) de conexion donde se encuentra la tabla que esté en la base de datos en

donde se realizara la consulta.



Figura 6

Disefio de Arquitectura de la herramienta
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)

ODBC 'T Source

3.1.2.2.2 Diagrama de procesos. El diagrama de procesos es la representacion grafica de

la secuencia de las actividades que son realizadas por parte de los Auxiliares Administrativos en

el proceso de la gestién de Reclamos. Por consiguiente, para identificar cual es el mejor flujo de

este proceso y como se podia automatizar, en primer lugar, fue necesario realizar sesiones con

cada uno de ellos sobre el cémo se llevaba a cabo esta gestion y donde se logré identificar cuales

eran las falencias en el tiempo de dar respuesta a los clientes.

Al implementar una herramienta que automatice la gestion de reclamos permite tener una

mejor ejecucién de los procesos y tener un mayor impulso en la seccién Intermediacion de
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Pagos. La automatizacion de procesos es la operacionalizacion de un proceso que antes se
ejecutaba manualmente, y se realiza a través del uso de la tecnologia y la integracién de sistemas

y datos.

Con el apoyo de herramientas tecnoldgicas que permitan respaldar las diferentes tareas o
actividades que realizan las personas y permitiendo mejorar el conocimiento y la informacion
para tomas de decisiones automaticas y en ocasiones pocas ocasiones con la intervencién

humana.

Figura7

Disefio Diagrama de Procesos

Nota. Elaboracion propia.
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El proceso comienza desde que el Cliente realiza un reclamo por medio de Ilamadas
telefonicas y ahi es guiado el cliente por el Auxiliar Administrativo para realizar el
radicado de la solicitud del reclamo por medio de SAP CRM.

En la Seccién Intermediacion de Pagos, la Analista Emisor es la encargada de realizar las
consultas de las solicitudes realizadas por los Clientes en SAP CRM, es quien asigna a
los Auxiliares Administrativos las operaciones que se deben realizar, (NUmero de
Solicitudes de Reclamos que es asignado a cada Auxiliar).

Cada Auxiliar es el encargado de realizar la busqueda de las Solicitudes de radicados que
se le fue asignado por la Analista Emisor en SAP CRM.

Cada Auxiliar realiza un estudio previo para entender cada una de las necesidades de los
Clientes.

Al entender cada necesidad del cliente, el Auxiliar entra al aplicativo iSeries Medellin,
para rectificar la informacion de la compra que el cliente esta reclamando, teniendo en
cuenta que se ya sea, si la compra no fue exitosa, si fue reversada, si sera reversada por el
comercio o si fue una compra exitosa.

Al revisar en el aplicativo y encontrar la informacién de la compra realizada con el
numero de documento, fecha del dia y el valor de la transaccion. De este modo el
Auxiliar procede a radicar el reclamo, dependiendo del requerimiento del cliente.

Si el reclamo se radica, este es llevado a la web donde reposara la solucion de este, si es
favorable para el cliente o no.

Al radicarse en la Web, la Analista Emisor es quien analiza la solucion que se dio al

reclamo y con ello consulta los reclamos atendidos con cada Auxiliar.
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9. A cada cliente se le da respuesta mediante una carta informando su solicitud de reclamo,
de qué manera se le dio solucion ya sea si se radico el reclamo en la Web o no se llevo a
cabo.

10. Cada Auxiliar le dara cierre de requerimiento de cada reclamo en SAP CRM.

Figura 8

Interfaz de la plataforma por radicados SAPN CRM
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Nota. Elaboracion propia.

Figura 9
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Informacion del cliente al radicar la solicitud de reclamos
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Nota. SAPN CRM Bancolombia (Bancolombia, 2022).

3.1.2.3 Actividad 3. Realizar los modelados (MER) para llevar una mejor
presentacion de las entidades de la herramienta. Para tener una mejor vision del desarrollo de
la herramienta, se plante6 un diagrama de modelo Relacional donde se tiene como referencia el
analisis y levantamiento de requerimientos funcionales y no funcionales para asi llevar una mejor
ejecucion al momento de redisefiar las consultas necesarias a las tablas de las bases de datos con

la informacion brindada por la empresa Bancolombia.

Para realizar estas consultas se manejo el gestor de bases de datos, Microsoft Access,

donde primeramente para acceder a estas tablas se tuvo que pedir permisos mediante una
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plataforma interna de Bancolombia, Ilamada USM donde se pidi6 acceso a la tabla y a la libreria
de las bases de datos.

Por politicas de privacidad, solo seran mostrados los disefios del Diagrama Modelo
Relacional con la informacion que estas tablas contendra, ya que estas contienen especificamente
Nombres de los clientes de Bancolombia, Numeros de Cuenta, NUmeros de Tarjetas y

Documento de identidad, protegiendo la informacion personal de cada cliente.

Figura 10

Diagrama Modelo Relacional
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Nota. Elaboracion propia.
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3.1.2.4 Actividad 4. Médulos de la Herramienta

3.1.2.4.1 Md6dulo Inicio de Sesion. Principalmente se da inicio con el médulo inicio de
sesion donde muestra un formulario para ingresar las credenciales de usuario y contrasefia de
iSeries Nacional, estas credenciales son proporcionadas por el banco mediante unos pedidos que

se realizan por USM (Mesa de servicio de Bancolombia).

Al abrir el archivo de Excel, él automaticamente mostrara la ventana emergente donde
pedira las credenciales, que podran ser ingresadas si el Auxiliar cuenta con Red Banco o tiene

conexion desde casa por medio de la VPN, que es la conexion desde casa.

Estas credenciales tanto usuario como contrasefia serdn almacenadas en una hoja
encriptada que sera bloqueada, donde se hace referencia al protocolo SRP (Secure Remote
Password) donde nadie podré obtener la informacién de la contrasefia de cada Auxiliar. La
herramienta no almacenara ningun dato que corresponda a una contrasefia, de esta manera cada

una sera una contrasefia de nulo conocimiento.

Al ingresar las credenciales si estas son correctas la herramienta permitira hacer uso de
ellay en llegado caso de que no lo sean, la herramienta dara nuevamente un intento de inicio de
sesion, el libro llevara vacio a la celda donde va a ir la contrasefia encriptada eliminando la

contrasefia de la ejecucion anterior. (Ver. Apéndice C)
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Figura 11
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Nota. Elaboracion propia.

3.1.2.4.2 Mddulo Transacciones. Para el siguiente moédulo Transacciones, este sera el
maodulo que tiene como finalidad el encontrar los nimeros de todas las tarjetas que los clientes
que han adquirido a lo largo del tiempo, en la herramienta se colocara el nombre de quien esta
radicando la solicitud de reclamo, nimero de documento, la fecha de la transaccion y el valor de
la compra, a partir de esta informacion el auxiliar por medio de un boton que se le dara
asignacién del codigo que fue compilado esta lo que extraera sera la informacion de todos los
numeros de tarjetas que los clientes han obtenido a lo largo de sus vidas, ya sean con
Adquirencia Bancolombia o no estas seran visualizadas mediante la consulta de las tablas de las

bases de datos.
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Este mddulo contara adicionalmente con un acumulador, que tendrd como funcion
incrementar en la columna G, cuantas veces haga la busqueda de las tarjetas de los clientes que

han hecho un reclamo y se ingresan previamente en la herramienta.

Figura 12

Asignacion al Botdn de Transacciones

Crédito por diferente Crédito diferente
autorizacion y codigo | autorizacion y codigo p
de reverso desconocido

NotasB Nota Correccion §i Tarjeta NumTrx

Nota. Elaboracion propia.

3.1.2.4.3 Mddulo Movimientos. A través de una consulta SQL que se hace previamente
en la herramienta Microsoft Access que se implementa a este médulo que tiene como finalidad
gestionar todas las transacciones de las compras realizadas por los clientes. Este mddulo permite
mostrar la informacion de la compra, tales como entrada de compra, si esta se realiz6 de una
manera desconocida, si fue una compra manual, si fue por medio de la banda, billetera moévil,
contactless, entre otras. Autorizacion de la transaccion, Valor de la compra, Valor en pesos, Hora
de la transaccion, fecha de transaccion, fecha de aplicacion que se realiz6 la afectacion contable
a la cuenta del cliente, codigo de la transaccion, Referencia Universal (Es una referencia Unica
para cada transaccion realizada, no se repite), Codigo del comercio donde se realiz6 la
transaccion, Nombre del comercio, Ciudad y pais de la transaccidn ya que como es compras con

tarjeta de crédito las compras pueden ser nacionales o internacionales.
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Este mddulo cuenta con un acumulador, que tiene como funcion incrementar en la
columna G, cuantas veces haga la busqueda de las transacciones de las compras realizadas por

los clientes que han hecho un reclamo y se ingresan previamente en la herramienta.

En caso de que la herramienta al momento de realizar la busqueda de las tarjetas este
reclamo no tenga la informacién de la Tarjeta del Cliente ¢ Valor 6 Fecha no realiza la busqueda

de la Autorizacién de la compra.

En este mddulo es importante resaltar que el valor y las fechas se pueden repetir en las
compras realizadas por los clientes, ya sea en 1os mismos u otros comercios, pero estas contienen
autorizaciones diferentes, por tal motivo se le asigna a la herramienta que tenga memoria, si hay
varias transacciones con la misma informacién mencionada anteriormente, entonces que busque

la siguiente transaccion y no repita la primera transaccion que encontro.

Figura 13

Asignacion al Botdn de Movimientos y Acumulador
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Nota. En esta imagen podemos observar que en la columna L se incorporé un boton propio con
el logo de Bancolombia donde al darle clic automaticamente buscara las transacciones

realizadas. Elaboracién propia.
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En el médulo Movimientos la herramienta tendra la capacidad de encontrar las
transacciones de las compras que fueron reversadas y marcar la fila de esa transaccion con un
color Verde para que los Auxiliares Administrativos puedan identificarlas y a traves de este
reconocimiento se pueda dar una respuesta mas completa al cliente a la hora de atender sus

reclamos sobre una compra con su tarjeta de crédito.

Figura 14

Transacciones reversadas

1 52716 8542 20230211 20230212 REV COM INT REVERSION AMAZON 0007455666984 126

Nota. Por tratamiento de datos personales, los nimeros de tarjetas serdn ocultas. Elaboracion

propia.

3.1.2.4.4 Mddulo Creacidn de Cartas. Este mddulo se realiz6 con el objetivo de realizar
de manera masiva cartas con respuesta a los clientes con reclamos radicados en la plataforma

SAPN CRM.
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En este mddulo llamado Cartas se emplea una combinacion de correspondencia para
tener un facil acceso a los datos que se ha configurado en el ODBC (Administrador de origen de
datos) donde se especifica como se crea un objeto de tipo aplicacién Word e igualmente se
asigna una carpeta especifica en donde se guardan las plantillas de las cartas que seran utilizadas
por la herramienta para generar cartas, estas deben estar ubicadas en la ruta establecida en el

manual de Usuario.

La herramienta tendra la capacidad de identificar el tipo de carta que sera creada, por
medio de la informacidn que contenga la casilla Tipo de Carta, haciendo uso de las plantillas que

estén disponibles actualmente.

Figura 15
Asignacion al Botén de Cartas
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NombreRev ComercioRev TarjetaRev Gestion Carta

Nota. Elaboracion propia.

El documento modelo va a contener toda la informacidn que le seré enviada al cliente con
la respuesta de sus reclamos, ya sea una aclaracion o un comprobante de compra. La carta es
generada al oprimir el botdn Gestion Cartas, ahi comenzara la compilacion del codigo para

generar las cartas mencionadas anteriormente. Microsoft Word se hace visible con un nuevo
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documento abierto, este documento Word serd guardado como un documento PDF y el nombre

con el que se guarda sera el numero de Radicado del reclamo.

Figura 16

Cartas generadas por la herramienta

Z Bancolombia

Medellin, 11 de enero de 2023

Sedor(a),
JENIFER DANIELA MORA CARRASCAL

Espero se encuentre muy bien,

Tuvimos el gusto de atender su reque; on radicad: 8012261501, relacionado
con la aclaracién de la compra efectuada con su tarjeta de crédito terminada en
3933, bajo el concepto “COMPRA EN".

Investigué lo sucedido y evidencié que dicha compra cursé en nuestro sistema de forma
exitosa y fue realizada segin el siguiente detalie.

La informacién relacionada en el cuadro anterior corresponde al registro de L transaccion
electrénica que usted solicitd y detalla el establecimiento y los datos asociados al
comprobante de pago.

Para efectos de algun requerimiento, le sugerimos dirigirse directamente al establecimiento
con la certificacion de la transaccion y efectuar 1a reclamacion pertinente, dado que
BANCOLOMBIA sdlo actia en calidad de intermediario entre usted y la otra entidad y no posee
autorizacion para efectuar dicha reversion.

Esperamos haber aclarado su solicitud, le reiteramos que en el momento que requiera de
nuestro acompafiamiento, no dude en comunicarse nuevamente Con NOSOLIOS.

Atentamente,

Equipo Bancolombia

e
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Nota. Elaboracion propia.

g
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3.1.2.4.5 Mddulo Limpieza de Datos. EI mddulo Limpieza de Datos, tiene la finalidad de
realizar la limpieza de los datos que son extraidos durante la ejecucion de la herramienta de
tarjeta de crédito para mitigar la operatividad del proceso, garantizar la oportunidad y calidad de

los insumos.

Figura 17

Botdn Limpieza de datos

Descripcion FechaTrx FechaApl ValorTrx

Nota. Elaboracion propia.

3.1.3 Objetivo 3. Implementar herramienta de tarjeta de crédito para mitigar la operatividad

del proceso y garantizar la oportunidad y calidad de los insumos
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3.1.3.1 Actividad 1. Realizar las pruebas de validacion para verificar el buen
funcionamiento de la herramienta automatizada. Durante el desarrollo y al finalizar la
herramienta Tarjeta de crédito para mitigar la operatividad del proceso, garantizar la oportunidad
y calidad de los insumos en la Seccién Intermediacion de Pagos, al area de reclamos, fue
necesario ir realizando una serie de pruebas funcionales y pruebas de usabilidad que fueron
especificadas en el levantamiento de requerimientos que se realizaron después de cada
compilacion, donde nos indicaba el correcto funcionamiento de los médulos planteados y que
fueron desarrollados para llegar a la solucién esperada del problema planteado y de esa manera

brindarles un mejor apoyo a los Auxiliares Administrativos al momento de ejecutar sus procesos.

Estas pruebas se llevaron a cabo con la compafiia del Analista Técnico Alejandro
Holguin Restrepo de esta manera supervisar posibles errores o recomendaciones para asi ser
corregidos. ElI manual de Usuario entregado al area de Reclamos contiene la informacion del uso
de la herramienta basada en el funcionamiento de los mddulos que fueron validados en las

pruebas.

Al finalizar las pruebas del desarrollo de la Herramienta Tarjeta de Crédito, se pudo
concluir que dentro de las buenas practicas del lineamiento de seguridad se establece que no se

debe autorizar un perfil sobre otro para poder hacer uso de esta herramienta.
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3.1.3.2 Actividad 2. Realizar el estudio de calidad y aprobacion de la herramienta.
Al inicio y al final del proyecto se realizaron una serie de actividades, para cumplir con los
objetivos del funcionamiento de la herramienta.

Para recibir la aprobacion de la herramienta, se siguié el conducto regular para el estudio
de la calidad y aprobacion, para esto se llevaron a cabo unas sesiones con la Jefe directa Catalina
Maria Zuluaga y el Analista Técnico Alejandro Holguin quien es el encargado del desarrollo de
las herramientas para los Auxiliares. Primeramente, se dio a conocer el funcionamiento de la
herramienta, (Ver Apéndice D) en el cual se hizo cumplimiento a cada uno de los objetivos
planteados al inicio de este proyecto

De esta manera se hace entrega de la herramienta HTC- Tarjeta de Crédito a los
Auxiliares Administrativos del area de Reclamos de la Sesion Intermediacion de Pagos de la
empresa Bancolombia, brindando una mejor operatividad del proceso, garantizando la
oportunidad y calidad de los insumos y asi brindar una mejor atencion al cliente.

3.1.3.3 Actividad 3. Elaborar y documentar el respectivo manual de usuario. Un
manual de usuario es un documento que permite a las personas que utilizan una herramienta
saber como usar las funciones que tiene. Ademas, es una guia de asistencia para los Auxiliares
Administrativos de la Seccion Intermediacion de Pagos, sobre el funcionamiento de las
herramientas Automatizadas, en donde dan solucién a los problemas més comunes. Teniendo en
cuenta que dentro del ciclo de vida del desarrollo de software la documentacién técnica y de
operacion es crucial y que ademas es un entregable obligatorio por parte de los desarrolladores al

finalizar cada desarrollo.
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En el presente documento se dan a conocer detalles del funcionamiento de las nuevas
funcionalidades desarrolladas en la herramienta Tarjeta de Crédito de las tareas correspondientes
para la Gestion de Reclamos, bajo los lineamientos de la empresa Bancolombia para el desarrollo

de herramientas.

En la siguiente imagen podemos observar los lineamientos de control de versiones del
desarrollo de la herramienta. Cada vez se realice una mejora a la herramienta se tendra que

documentar.

Figura 18

Lineamientos de Control de Versiones

Nombre del proceso | Actividad del proceso | Dueio del proceso | Cerencia/Unidad

relacionado(s) relacionado(s) Responsable
ATt Jenifer Daniela | Intermediacion
ic . 1acCl
Gestion de Tarjeta de

Reclamos | Mora Carrascaly De Pagos

Crédito

Certifico que he leido y aproboado el presente documento para su implementacion y vigencia a partir de la fecha de dltima
revision.

=Bam

Nota. Elaboracion propia.

Este manual de usuario contiene informacidn que es confidencial y esta informacién
privilegiada es exclusiva de la empresa Bancolombia para los Auxiliares Administrativos, de esta

manera solo serd mostrado una parte de este manual.
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Manual de usuario HTC

= Bancolombia

MANUAL DE USUARIO HTC- HERRAMIENTA TARJETA DE CREDITO

Utilizacién de la Macro

1. Abrir la herramienta (HTC- Herramienta Tarjeta de Crédito) y verificar que se
enCUENtie Vacia, oMo & Muestia 3 CoNtInuacion.
Nota: Para tener acceso ala herramienta &l Auxiliar Administrativo debe contar con
credenciales iSeries Nocional.

En llegado caso que no tenga estas credenciales, la herramienta se cerrard.
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2. Seabre el documenta Excel enviada por L3 Amalista Emiser, en donde se asigna los
reclamos a cada Auxiliar Administrativos.
Nota: En este Excel estara contenida toda la informacion de los reclamos y del
cliente responsable de notificarlo.
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4. Diagnostico final

Al iniciar las pasantias que se realizaron en la empresa Bancolombia fue necesario
conocer el proceso actual de como era llevado esta gestion de reclamos en la seccion de
intermediacion de pagos, donde por mes y medio se realizé asignacion al proceso de
Contracargos MasterCard Internacional en el cual se estudiaron y se evaluaron las necesidades
de mejoras propuestas por los Auxiliares Administrativos, durante este desarrollo se encontraron
ciertas falencias con las que contaba la Seccion Intermediacion de Pagos, en el area de Reclamos
ya gue esto no permitia que los Auxiliares tuvieran una mejor ejecucion de sus procesos, de tal
manera que se pudiera mitigar la operatividad del proceso, garantizar la oportunidad y la calidad
de los insumos. Donde permite mejorar la atencion a las respuestas de los clientes sobre sus
reclamos por alguna compra realizada con su Tarjeta de Crédito y ellos se sientan satisfechos con

los tiempos de respuesta.

El aprendizaje de esta pasantia al implementar el proyecto, “Desarrollo de una
herramienta que permita la automatizacion de reclamos en la seccidn de intermediacidn de pagos
para la empresa Bancolombia” fue satisfactorio ya que se pudo aplicar todos los conocimientos
aprendidos a lo largo de la Carrera, como lenguajes de programacion, consultas a las Bases de
datos, Metodologias Agiles, entre otros y asi obteniendo un gran crecimiento personal y

profesional.
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5. Conclusiones

Para llevar a cabo el proyecto fue necesario cumplir con una serie de objetivos,
los cuales garantizaron la ejecucion del mismo de manera exitosa. De acuerdo a
esto fue indispensable identificar el proceso actual de la gestion de reclamos en el
area intermediacion de pagos para conocer previamente el proceso y determinar
las necesidades que este requeria; De acuerdo a esto se logro identificar los
requerimientos técnicos que se centraron en cada uno de los médulos que se

desarrollaron.

Por consiguiente, la arquitectura de la herramienta Tarjeta de Crédito ayudo6 a
entender el proceso interno que debe realizar la herramienta para obtener la
informacion que esta mostrara al usuario final, adicionalmente a esto explica cuél
es la funcionalidad que va a ser obtenida por parte del usuario final. Una vez
entendida la arquitectura de la herramienta, se establece el plan de desarrollo para

dar cumplimiento a la funcionalidad esperada.

Para finalizar se llevo a cabo la implementacion de la herramienta de tarjeta de
crédito para mitigar la operatividad del proceso, garantizando la oportunidad y
calidad de los insumos, ademas permitiendo realizar una serie de pruebas
funcionales para asi lograr cumplir con las necesidades de los encargados del
proceso. Por ultimo, de esta manera realizando un manual de usuario para tener

un mejor uso de la herramienta por parte de los Auxiliares Administrativos, de
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esta manera dando lugar a realizar el estudio de calidad y aprobacién de la HTC

por parte de la Jefe Directa y los analistas.
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6. Recomendaciones
Se recomienda que las herramientas implementadas en la seccién intermediacién de
pagos sigan en mejora continua ya que esto permite una evolucion en los procesos llevados a

cabo.

Se recomienda seguir implementando los marcos de trabajo agiles para prevenir errores
en la ejecucion, permitiendo que la comunicacion constante entre los miembros involucrados y el
desarrollador asegure que el producto a desarrollar y/o mejorar cumpla con las necesidades de

costo, tiempo y utilidad.

Adicionalmente se recomienda a la Seccion brindarle capacitaciones a los involucrados y
a futuros ingresos sobre el manejo del uso de la herramienta Tarjeta de crédito, permitiendo asi

optimizar el proceso y ofrecer un mejor servicio y una respuesta rapida y clara a los clientes.
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Apéndices

Apéndice A. Las sesiones de capacitaciones sobre el manejo de Visual Basic con el Analista
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Técnico, estas sesiones se llevaron a cabo mediante reuniones se realizaban de manera virtual

y presencial, cumpliendo con el esquema de trabajo flexible (FlexiWork) que nos permite

trabajar tres dias en la oficina y dos desde la casa.

Carlos Alejandro Holguin Restrepo
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Apéndice B. Sesiones de contextualizacién: Con una de las Auxiliares Administrativas para la

expresar la necesidad para la mejora del proceso.
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Apéndice C. Disefio de Interfaz de la herramienta, donde se coloca la informacion del SAPN,

con el documento del cliente, nombre, fecha y valor de la transaccion del reclamo
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Disefio de Interfaz al extraer las tarjetas y la informacion de las transacciones,
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Apéndice D. Disefio de casos de prueba de calidad, donde se da cumplimiento a cada uno de los

requerimientos por parte de los Auxiliares Administrativos, de la seccion de Reclamos



DISENO
CASOS DE
PRUEBA DE
CALIDAD

= Bancolombia

69

Elaborado por :

Jenifer
Daniela Mora
Carrascal

Fecha: 26 enero
2023

Version 1.0

Disefio casos de prueba Funcionales
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2 Masiva de parte de Administrativ
Informacion |Analista o) descargada
del SAPN s
Exponer las
tarjetas de
los clientes
Modulo Auxiliar a partir de
Exponer . - . .
3 . Transaccione |Administrativ |su numero
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S o) de
documento
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Realizar las
- cartas de
Auxiliar
Informar al Modulo L . manera
. Administrativ :
cliente Cartas o masiva con
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informacion
Limpiar los
- datos que
Limpiar Modulo Auxiliar <on 9
P ./ Limpieza de |Administrativ .
Informacion extraidos
datos 0
durante la

ejecucion




