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Glosario
1. Practica: Experiencia laboral adquirida por un estudiante
universitario como parte de su formacion académica, realizada en una empresa u

organizacion.

2. Lenguaje SQL: Lenguaje de programacion utilizado para gestionar y

manipular bases de datos relacionales.

3. Power BI: Herramienta de analisis empresarial de Microsoft que

permite visualizar y compartir datos de manera interactiva y dindmica.

4. Python: Lenguaje de programacion de alto nivel utilizado para el

desarrollo de aplicaciones web, analisis de datos, inteligencia artificial, entre otros.

5. Power Apps: Plataforma de desarrollo de aplicaciones empresariales
sin necesidad de escribir codigo, que permite crear aplicaciones personalizadas y

moviles de manera rapida y sencilla.

6. Power Automate: Servicio de automatizacion de flujos de trabajo de

Microsoft que permite conectar aplicaciones y servicios para automatizar tareas

repetitivas y mejorar la productividad.



7. Bizagi: Software utilizado para el modelado, automatizacion y

optimizacion de procesos de negocio.

8. Perfilacién: Proceso de definir perfiles de usuarios o clientes
basados en caracteristicas demograficas, comportamientos o preferencias, con el fin
de personalizar la experiencia del usuario o dirigir estrategias de marketing

especificas.

9. Modelo "parrilla": Modelo de negocio o estrategia que organiza y
prioriza las acciones o actividades en funcion de su importancia y relevancia para el

logro de objetivos especificos.

10. Retroalimentacion: Proceso de proporcionar comentarios o criticas
constructivas sobre el desempefo o resultados de una persona o equipo, con el fin de

mejorar o ajustar su rendimiento.



Resumen ejecutivo

El presente informe detalla la experiencia de practicas realizada por Manuela
Muiioz Serna en Bancolombia, una de las principales instituciones financieras en
Colombia. A lo largo del informe se abordan los objetivos especificos establecidos para la
practica, que incluyen el dominio de herramientas informaticas como SQL, Power Bl y
Python, asi como la participacion en la gestion de casos del centro de conservacion y la
propuesta y ejecucion de iniciativas de mejora mediante Power Apps y Power Automate.
Ademas, se describen los aportes tanto a la formacion personal como profesional de la
practicante, destacando el desarrollo de habilidades técnicas y blandas, asi como la

adquisicion de experiencia practica en un entorno empresarial real.



Introduccion

La practica realizada por Manuela Mufioz Serna en Bancolombia constituyd un
proceso integral de aprendizaje y aplicacion de conocimientos tedricos en un entorno
empresarial real. En este sentido, el proceso se centr6 en la adquisicion de habilidades

técnicas y blandas, asi como en la contribucion a proyectos estratégicos de la organizacion,

de acuerdo con los objetivos especificos establecidos al inicio de la practica.

Durante el desarrollo de la practica, la practicante se involucro en diversas
actividades relacionadas con la actualizacion y manipulacion de datos mediante el uso de
herramientas como SQL, Power Bl y Python, asi como en la gestion de casos del centro de
conservacion y la propuesta y ejecucion de iniciativas de mejora utilizando Power Apps y
Power Automate. Este proceso se llevd a cabo siguiendo una metodologia que combin6 la
investigacion, el analisis y la accion, permitiendo asiun enfoque practico y orientado a

resultados.

El proyecto se organizd en torno a la identificacion de necesidades y oportunidades
dentro de la empresa, asi como a la definicién de acciones concretas para abordarlas. Los
resultados obtenidos reflejan el logro de los objetivos planteados al inicio de la practica, asi
como la contribucion efectiva a la optimizacion de procesos y la mejora continua en la

empresa.

La importancia del desarrollo de la préctica radica tanto en el impacto positivo
generado en la empresa, mediante la implementacion de soluciones innovadoras y la
generacion de valor agregado, como en el enriquecimiento profesional y personal de la

practicante, quien pudo aplicar y consolidar sus conocimientos tedricos en un contexto



empresarial dinamico y desafiante. Este proceso de aprendizaje mutuo entre la practicante y
la empresa contribuy6 significativamente al logro de los objetivos planteados y al

fortalecimiento de la relacion entre la academia y el sector empresarial.



1. Antecedentes

El grupo financiero se presenta como un lider con mas de 146 afios de experiencia,
que se encuentra en constante evolucion para enfrentar los desafios que surgen en un
entorno en continua transformacion. Sus acciones se fundamentan en los principios bésicos
de la ética y la integridad, con el objetivo de fomentar un desarrollo econdomico sostenible

que contribuya al bienestar general.

La organizacion se caracteriza por su crecimiento y rentabilidad, contando con
aproximadamente 30,000 colaboradores y operaciones en Colombia, Panamd, Guatemala y
El Salvador. Desde hace 25 afios, figura en la Bolsa de Valores de Nueva York (NYSE),

siendo la primera entidad financiera colombiana en cotizar en dicho mercado.

La entidad ofrece acceso a una amplia gama de soluciones financieras y no
financieras dirigidas a personas, emprendedores, pymes, empresas € instituciones. Ademas,
realiza inversiones en iniciativas educativas, de emprendimiento y en proyectos destinados
a la conservacion del medio ambiente, con el objetivo de generar impactos positivos en la
sociedad. Cuenta con acceso continuo a financiamiento en el mercado de capitales tanto a

nivel local como internacional.

Historia y evoluciéon

1875 -> Nace el Banco de Colombia
1945 -> Nace el Banco Industrial Colombiano S.A. (BIC).
1973 -> Licencia internacional Banca Panama.

1974 -> Nace Conavi
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1985 -> Red de cajeros automaticos en Medellin

1995 -> BIC lista su ADR en la Bolsa de Nueva York - NYSE.

1996 -> Pioneros con la primera sucursal virtual personas.

1998 -> Nace Bancolombia de la fusion entre BIC y el Banco de Colombia.

2003 -> Nace la marca Sufi.

2005 -> Bancolombia se fusiona con Conavi y Corfinsura. Nace Grupo

Bancolombia.

2007 -> Adquisicion de Banagricola de El Salvador (100% de participacion).

2012 -> Adquisicion del Banco Agromercantil de Guatemala-BAM-Guatemala

(40% de participacion).

2013 -> Adquisicion del Banco HSBC Panama. Nace Banistmo.

2015 -> Adquisicion del Banco Agromercantil de Guatemala-BAM-Guatemala

(60% de participacion).

2015 > Nace NEQUIL.

2016 -> Se abre el primer corresponsal bancario del pais.

2018 -> Primer cajero solar en el pais.

2019 -> Bancolombia se une a la ONU para analizar la inversion del sector privado

en el Desarrollo Sostenible.

2021 -> Evolucioén de identidad de Marca del Grupo Bancolombia.



Ilustracion 1. Direccion General Bancolombia

2.  Empresa Objeto de la Practica

Bancolombia

2.1 Objeto Social

La operacion y ejecucion de negocios, actos y servicios propios de la actividad

bancaria.

2.2 Proposito

11
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Promovemos desarrollo sostenible para lograr el bienestar de todos.

=" o
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llustracion 2. llustraciones corporativas.

2.3 Valores Corporativos

- Responsabilidad: Estoy comprometido con mi trabajo, me empodero
de las situaciones y me enfoco en el logro con altos estindares de desempefio.

- Respeto: Comprendo que todos tenemos capacidades y puntos de
vista diferentes. Valoro a los demas, los reconozco y me intereso por ellos.

- Cercania: Construyo relaciones basadas en la calidez y la confianza,
me intereso de manera genuina por el otro para conocer sus necesidades.

- Integridad: Hago lo correcto aunque nadie me esté viendo. Mis

acciones estan regidas por la ley, la ética y la transparencia.

2.4  Objetivos Estratégicos

- Crecer manteniendo nuestra solidez financiera
- Lograr la lealtad y preferencia de nuestros clientes
- Lograr el bienestar de todos

- Desarrollar la cultura y el talento para la competitividad

2.5 Rol Comercial

Es una institucion financiera de servicio completo que brinda productos y servicios

financieros en Colombia, Panamd, El Salvador, Puerto Rico, las Islas Caiman, Pera y
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Guatemala. Bancolombia es una de las seis empresas relacionadas con la banca del indice

COLCAP

3. Agencia Objeto de la Practica

Bancolombia S.A.

-~ Bancolombia

llustracion 3. Logo banco

3.1 Cargo Desempefiado

Aprendiz universitario LDC FC Soluciones integrales

\J./

llustracion 4. llustracion
corporativa.
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3.2 Perfil del Cargo

Analista estrategia de clientes: Analisis y manejo de base de datos, lenguaje basico

de programacion, toma de decisiones

v

)

v
N
‘/--
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llustracion 5. llustracion
corporativa.

3.3 Objetivo del Cargo

El objetivo de este cargo es dar soporte a la célula de financiacion y movilidad con
la obtencion de datos, actualizacion y creacion de tableros, actualizacion de la parrilla, y

gestion de casos del centro de conservacion

3.4 Funcionesa Realizar

- Extraccion de informacion de bases de datos
- Actualizacion de tableros
- Gestion y control de centro de conservacion

- Divulgacion de datos y alertas



3.5 Relacién con otros Cargos

- Mauricio Rosillo Rojas
VICEPRESIDENTE/A CORPORATIVO
VICEPRESIDENCIA DE NEGOCIOS

Luz Maria Velasquez Zapata
VICEPRESIDENTE/A
@ VICEPRESIDENCIA NEGOCIOS PERSM PYME ...

Luisa Fernanda Estrada Castro
1 LIDER FUNCIONAL EVC
'@ EVC CLIENTES PERSONAS E INDEPENDIENTES

Santiago Celi Gomez

i LIDER LINEA DE CONOCIMIENTC
3@ LDC FC SOLUCIONES INTEGRALES

Manuela Mufioz Serna
APRENDIZ (1 >
@ LDC FC SOLUCIONES INTEGRALES

llustracion 6. Jerarquia de la organizacion

3.6 Herramientas y Equipos para la Ejecucion del Cargo

Computador portatil con aplicaciones ofimaticas, la suite de Microsoft 365 correo
para Outlook y teams, usuario para acceso a la base de datos del banco, VPN para trabajo

remoto y diadema

3.7 Condicionesde Trabajo

Esquema flexible de trabajo, cuando se va a trabajar presencialmente se utiliza la
herramienta Bwork, que permite reservar el puesto de trabajo cuando se asiste a las sedes
administrativas, dandole asi un uso intencionado y eficiente a los espacios fisicos.
Remuneracion superior al SMMLYV, beneficio de happy Friday, tarde de cumpleafios libre,

cursos de aprendizaje continuo con otras plataformas

15



16

3.8 Entrenamiento
Entrenamiento continuo en base a las funciones establecidas, acompaiiada de los
companeros de célula (Jeyny Pino — duefia de producto) (Santiago Alvarez — analista). Con

profundizacion en temas de SQL, rentabilidad, desembolsos, saldos. A demds para la

instalacion y uso de programas se tiene acompanamiento de analistas.

soLfl e

llustracion 7. Logo SOL

llustracion 8. Logo Python.

) XN I

POWER PLATFORM

llustracion 10. Logos de aplicaciones de Power Plataform.

& Microsoft 365
o @S e

llustracion 9. Logo aplicaciones Microsoft 365.
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3.9 Competencias

Manejo de Excel, Power Bi1, fundamentos de programacion (Python y SQL), analisis

de datos, Power apps y Power automate.

3.10 Responsabilidades

- La practicante necesitaba gestionar los casos del centro de
conservacion y dar respuesta a los comerciales segun el acuerdo de servicio al
tiempo que iba haciendo un monitoreo del funcionamiento del modelo por el que se
corrian los casos, para el cumplimiento de los logros del plan financiero y los
objetivos de rentabilidad. Ademas, se encargd de crear y difundir un tablero del
centro de conservacion en Power BL.

- A través de la LZ, obtenia la informacion correspondiente a prepagos,
amortizaciones y compra de cartera de manera periddica y actualizaba 3 KPI del
tablero de priorizacion de Q1, para tener una vista clara y actualizada de como iban
con el KR de cuidar el saldo. Utilizando Hue, Power Bl y el archivo maestro de
consumo, analizaba desembolsos, saldo, preaprobados y rodamientos, plasmando
esta informacion en el tablero de priorizacion de Q1 para tener una vision
actualizada que ayudara en el seguimiento de los OKR.

- Con la informacion obtenida por la LZ, construy6 un tablero en
Power BI que permitia visualizar los datos obtenidos para un mejor entendimiento
de estos. Realiz6 andlisis y ajustes para garantizar que todas las acciones estuvieran
correctas en SQL, redaccion versus codigo. También llevd a cabo la revision de los

campos de beneficios en parrilla.
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- Ademas, se encargd de la migracion del flujo del centro de

conservacion de Bizagi a Power Apps.
3.11 Deberes

- Compartir cifras y alarmas en reuniones.

- Enviar correo con informe de tablero de Centro de conservacion.
- Ejecucion de las actividades propuestas por la practicante.

- Seguimiento periddico a las responsabilidades.

- Autogestion de actividades.

3.12 Riesgos del Cargo

Los riesgos asociados a la practica en Bancolombia incluyen el potencial de un mal
manejo de las herramientas informaticas utilizadas en el desarrollo de las actividades
asignadas. Esto podria manifestarse en la falta de comprension adecuada de las funciones y
caracteristicas de las herramientas, lo que podria conducir a errores en la ejecucion de
tareas y en la interpretacion de los resultados. Ademas, existe el riesgo de utilizar malas
précticas en el manejo de datos y la gestion de procesos, lo que podria resultar en la
generacion de informacion inexacta o poco confiable, afectando asi la toma de decisiones y
la eficacia de las iniciativas implementadas durante la practica. Otro riesgo importante es la
divulgacion inadvertida o no autorizada de informacion confidencial de la empresa, lo que
podria comprometer la seguridad y la reputacion de la organizacion. Es fundamental que el
practicante esté consciente de estos riesgos y tome las medidas necesarias para mitigarlos,

incluyendo la capacitacion adecuada en el manejo de herramientas informaticas, el



19

seguimiento de buenas practicas en la gestion de datos y la informacion, y el cumplimiento

estricto de las politicas de seguridad y confidencialidad establecidas por la empresa.

4.  Caracteristicas de la Practica

4.1 Justificacion

El proceso de practica en Bancolombia representa una oportunidad significativa

tanto para el estudiante de negocios internacionales como para la empresa misma.

En primer lugar, desde la perspectiva del estudiante de negocios internacionales, la
practica en Bancolombia ofrece una plataforma excepcional para aplicar y consolidar los
conocimientos tedricos adquiridos en el aula. La experiencia practica en una institucion
financiera lider como Bancolombia proporciona un entorno dinamico donde los estudiantes
pueden poner en practica conceptos y teorias aprendidas en dreas como gestion financiera,

andlisis de datos, estrategia empresarial y relaciones comerciales internacionales.

La oportunidad de trabajar como aprendiz universitario LDC FC Soluciones
Integrales en Bancolombia implica una inmersion en la realidad operativa y estratégica de
una entidad bancaria de gran envergadura. El analista estrategia de clientes desempefia un
papel clave en el analisis y manejo de datos, toma de decisiones y contribucion a la eficacia
de las estrategias comerciales. Este rol proporciona al estudiante una comprension profunda
de como se aplican los principios de negocios en un contexto financiero globalizado y

altamente competitivo.

Ademas, la practica en Bancolombia ofrece al estudiante la oportunidad de
desarrollar habilidades técnicas y blandas que son fundamentales para el éxito en el mundo

empresarial actual. El manejo de herramientas como Excel, Power Bl y fundamentos de
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programacién como Python y SQL, junto con habilidades de analisis de datos, fortalecen la
capacidad del estudiante para abordar desafios complejos y tomar decisiones informadas en

un entorno empresarial cada vez mas digitalizado y orientado a los datos.

Desde el punto de vista empresarial y social, la presencia de un aprendiz
universitario en Bancolombia aporta beneficios significativos. La empresa se beneficia de
la energia, la creatividad y la perspectiva fresca que los estudiantes de negocios
internacionales pueden aportar a su entorno laboral. La capacitacion y el acompafiamiento
continio ofrecidos a los aprendices permiten que Bancolombia se beneficie de una fuerza
laboral joven y talentosa, dispuesta a enfrentar los desafios del sector financiero con

innovacion y dedicacion.

Ademas, la presencia de estudiantes universitarios en practicas ofrece a
Bancolombia la oportunidad de contribuir al desarrollo y la formacion de la proxima
generacion de profesionales en negocios internacionales. Al proporcionar un entorno de
aprendizaje estructurado y experiencias practicas significativas, la empresa no solo cumple
con su responsabilidad social corporativa, sino que también invierte en el futuro talento

humano del pais.

El desarrollo del proceso de practica en Bancolombia es fundamental tanto para el
estudiante de negocios internacionales como para la empresa. Desde la perspectiva del
estudiante, representa una oportunidad invaluable para aplicar conocimientos tedricos,
desarrollar habilidades técnicas y blandas, y ganar experiencia practica en un entorno
empresarial real. Desde la perspectiva de Bancolombia, la presencia de estudiantes en
précticas contribuye al desarrollo de talento, a la innovacion empresarial y al cumplimiento

de su responsabilidad social corporativa. En ultima instancia, la colaboracion entre
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estudiantes y empresas como Bancolombia es un testimonio del compromiso compartido

con el desarrollo profesional, la excelencia académica y el progreso social y empresarial.

4.2  Objetivo general

Desarrollar habilidades en la actualizacion de informacion mediante el uso de
lenguajes SQL, analisis de datos a través de tableros en Power BI, y programacion en
Python. Asimismo, se busca fortalecer la capacidad de gestion de casos en el centro de
conservacion, brindar apoyo a los comerciales, y proponer y gestionar mejoras y
automatizaciones mediante Power Apps y Power Automate. Ademads, se pretende crear y
difundir un boletin integrador de todas las células de la linea, asi como proponer y realizar
ajustes en el modelo de personalizacion del banco enfocado en los productos de la célula de

consumo.

4.3 Objetivo especificos

- Dominar el uso de lenguaje SQL para la actualizacion y
manipulacion eficiente de datos, asegurando la precision y consistencia de la
informacion proporcionada.

- Adquirir habilidades avanzadas en el analisis de datos mediante la
creacion e interpretacion de tableros en Power BI, identificando tendencias,
patrones y oportunidades de mejora.

- Desarrollar competencias en programacion utilizando Python para
automatizar tareas repetitivas y optimizar procesos dentro del entorno bancario,

contribuyendo asi a la eficiencia operativa.
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- Mejorar las habilidades de gestion de casos en el centro de
conservacion, garantizando una atencion eficaz y oportuna a las solicitudes de los
clientes internos y externos, y manteniendo registros precisos y actualizados.

- Proponer, disefiar y ejecutar iniciativas de mejora y automatizacion a
través de Power Apps y Power Automate, con el objetivo de optimizar los procesos
existentes, aumentar la productividad y reducir los tiempos de respuesta en las areas
de atenciodn al cliente y gestion de casos.

- Participar en los ajustes del modelo llamado parrilla, con enfoque en
las tareas de redaccion analitica.

- Crear un boletin integrador de la linea de conocimiento que englobe

las cuatro células de la linea.

5. Informe Ejecutivo

La realizacion de una practica en Bancolombia representa una valiosa
oportunidad para los estudiantes de negocios internacionales de aplicar los
conocimientos tedricos adquiridos en el aula en un entorno empresarial real y dindmico.
Este periodo de inmersion en una entidad financiera lider permitié a la estudiante no
solo consolidar su aprendizaje, sino también adquirir experiencia practica y desarrollar
habilidades clave para su futuro profesional. En este informe, se explorara en detalle
cada objetivo especifico de la practica, respaldado por la teoria pertinente y una

descripcion detallada de las actividades asociadas al cargo asignado en la organizacion.
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Objetivo 1: Dominar el uso de lenguaje SQL para la actualizacion y
manipulacion eficiente de datos, asegurando la precision y consistencia de la

informacion proporcionada.

El lenguaje SQL (Structured Query Language) es fundamental en el &mbito de la
gestion de bases de datos, permitiendo realizar consultas, actualizaciones, inserciones y
eliminaciones de manera eficiente y precisa. Para alcanzar este objetivo, la estudiante se

sumergid en el estudio y la practica de los siguientes conceptos tedricos:

Fundamentos de SQL: Comandos basicos como SELECT, INSERT, UPDATE,

DELETE, y clausulas como WHERE, ORDER BY, GROUP BY, entre otros.

Normalizacion de Bases de Datos: Principios de organizacion de datos para

evitar redundancias y mantener la integridad de la informacion.

Transacciones y Control de Concurrencia: Manejo de operaciones

simultdneas sobre la base de datos para evitar conflictos y garantizar la consistencia de

los datos.

Las actividades asociadas a este objetivo incluyeron la actualizacion periddica
de cifras financieras mediante consultas SQL, asegurando la precision y consistencia de

los datos proporcionados a las diferentes células y lineas de la empresa.
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llustracion 11. Imagén de referencia uso de SQL en HUE.

Objetivo 2: Adquirir habilidades avanzadas en el analisis de datos mediante la
creacion y interpretacion de tableros en Power BI, identificando tendencias,

patrones y oportunidades de mejora.

Power BI es una herramienta de analisis de datos que permite visualizar y
compartir informacion de manera dindmica y efectiva. Para alcanzar este objetivo, la

estudiante se familiariz6 con los siguientes aspectos tedricos:

Visualizacion de Datos: Principios de disefio de graficos y tableros para

comunicar de manera efectiva la informacion.

Analisis de Datos: Técnicas para identificar tendencias, patrones y relaciones

entre variables a partir de los datos disponibles.

Dashboarding: Creacion de tableros interactivos que permitan explorar los

datos de forma intuitiva y eficiente.
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Las actividades asociadas a este objetivo incluyeron la creacion y actualizacion
regular de tableros en Power BI, proporcionando a los diferentes equipos de la empresa

informacion relevante y actualizada para la toma de decisiones.

Durante el transcurso de la practica en Bancolombia, se diseii¢ y desarrolldé un
tablero en Power BI especificamente para el centro de conservacion. Este tablero
representd un hito significativo, ya que nunca se habia creado una herramienta similar.
El tablero permiti¢ integrar de manera eficiente la informacion relacionada con las
solicitudes recibidas, las tasas que se hicieron efectivas y los desembolsos generados a
partir de estas tasas aprobadas por el centro de conservacion. Esta innovadora solucion
proporciono una visualizacion clara y comprensible de los datos, facilitando asi la toma

de decisiones informadas y mejorando la eficiencia operativa del centro.

Informe centro de conservaciéon Z Bancolombia

Fecha de corte: 30/03/2024
Solicitudes 2024

Monto acumulado 2024 Casos scumulades 2024
Selecclonar fecha

02/01/2024 = 30/03/2024 =
O O $699,11 MM

5.827

Tlustracion 12. Tablero Powe BI, centro de conservacion.
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Objetivo 3: Desarrollar competencias en programacion utilizando Python para
automatizar tareas repetitivas y optimizar procesos dentro del entorno bancario,

contribuyendo asi a la eficiencia operativa.

Python es un lenguaje de programacion versatil y potente, ampliamente utilizado
en el ambito del andlisis de datos y la automatizacion de tareas. Para alcanzar este

objetivo, la estudiante se enfoco en los siguientes conceptos tedricos:

Programacion Estructurada: Principios de disefio de algoritmos y estructuras

de control en Python.

Manipulacion de Datos: Uso de bibliotecas como Pandas para el andlisis y

procesamiento de conjuntos de datos.

Automatizacion de Procesos: Desarrollo de scripts y programas que permitan

automatizar tareas repetitivas y optimizar procesos dentro de la organizacion.

Las actividades asociadas a este objetivo incluyeron la identificacion de tareas
susceptibles de automatizacion, el disefio y desarrollo de scripts en Python para su
ejecucion automatica, y la integracion de estos scripts en los procesos existentes de la

empresa.

Durante el periodo de practica en Bancolombia, la practicante desplego
habilidades avanzadas en programacion utilizando Python para simular casos del centro
de conservacion de manera masiva. Esta iniciativa permiti6 evaluar y probar diferentes
escenarios de forma eficiente, contribuyendo asi a la mejora de los procesos internos del
centro. Ademas, la practicante brind6 apoyo activo al equipo de analitica,

proporcionando orientacion sobre la funcion del centro de conservacion y el
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funcionamiento del simulador. Esta colaboracion permitié que el equipo de analitica
obtuviera una vision mas clara de como y en qué parte del codigo realizar
modificaciones para optimizar los resultados y adaptar el simulador a las necesidades

especificas del centro de conservacion.
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llustracion 13. Referencia de codigo en Python.

Objetivo 4: Mejorar las habilidades de gestion de casos en el centro de
conservacion, garantizando una atencion eficaz y oportuna a las solicitudes de los

clientes internos y externos, y manteniendo registros precisos y actualizados.

La gestion de casos era fundamental en el ambito de la atencion a los
comerciales para que estos tengan una atencion con el cliente, asegurando una respuesta
rapida y eficiente a las solicitudes y requerimientos recibidos. Para alcanzar este

objetivo, la estudiante se enfocd en los siguientes aspectos tedricos:

Gestion de Incidentes: Procesos y procedimientos para el registro, seguimiento

y resolucion de incidentes y solicitudes.
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Servicio al Cliente: Principios de atencion al cliente y técnicas para garantizar

una experiencia positiva para los comerciales.

Herramientas de Gestion de Casos: Uso de herramientas como Bizagi para la

gestion eficiente de casos y registros de trazabilidad y de soporte.

Las actividades asociadas a este objetivo incluyeron el registro y seguimiento de
casos en el centro de conservacion, la comunicacion proactiva con los comerciales para
garantizar una atencion oportuna, y la actualizacion regular de registros para mantener

un historial preciso y actualizado de las interacciones.

¥ biza

llustracion 14. Logo de Bizagi

Objetivo 5: Proponer, diseiiar y ejecutar iniciativas de mejora y automatizacion a
través de Power Apps y Power Automate, con el objetivo de optimizar los procesos
existentes, aumentar la productividad y reducir los tiempos de respuesta en las

areas de atencion al cliente y gestion de casos.

Power Apps y Power Automate son herramientas de desarrollo de aplicaciones y
automatizacion de flujos de trabajo que permiten crear soluciones personalizadas para
las necesidades especificas de la empresa. Para alcanzar este objetivo, la estudiante se

centrd en los siguientes aspectos tedricos:
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Desarrollo de Aplicaciones: Principios de disefio de aplicaciones y desarrollo

de interfaces de usuario intuitivas y funcionales.

Automatizacién de Procesos: Creacion de flujos de trabajo automatizados que

agilicen tareas y procesos repetitivos.

Mejora Continua: Identificacion de areas de oportunidad y propuesta de

soluciones innovadoras para optimizar los procesos existentes.

Las actividades asociadas a este objetivo incluyeron la identificacion de
procesos susceptibles de mejora y automatizacion, el disefio y desarrollo de
aplicaciones y flujos de trabajo en Power Apps y Power Automate, y la implementacion
y seguimiento de estas soluciones para evaluar su impacto en la productividad y

eficiencia operativa de la empresa.

Durante el transcurso de la practica en Bancolombia, la practicante se embarcd
en el desafio de proponer, disefiar y ejecutar iniciativas de mejora y automatizacion
utilizando Power Apps y Power Automate. Desde el inicio, la practicante identifico la
necesidad de reducir la cantidad de casos que ingresaban al centro de conservacion y
eran posteriormente rechazados. Para abordar este problema, sugiri6 la parametrizacion
de Bizagi, una herramienta utilizada para la gestion de flujos de trabajo. La primera
intervencion de la practicante consistid en modificar el flujo en Bizagi, eliminando
elementos innecesarios y ajustando otros, lo que resulté en una ligera reduccion en la
cantidad de casos rechazados. Sin embargo, la practicante considerd que aun habia

margen para una mayor parametrizacion. En medio de este proceso de reflexion, el



30

banco emitié6 un comunicado anunciando que a partir de octubre Bizagi dejaria de

funcionar y todos los flujos deberian migrar a Power Apps.

Dado que en ese momento no habia capacidad analitica asignada en la célula y
su practica finalizaba en julio de 2024, la practicante decidi6 tomar la iniciativa de
gestionar la migracion por su cuenta. Para ello, se capacit6 en el uso de Power Appsy
Power Automate, herramientas que le permitirian crear una solucion eficaz para la
gestion de casos. Inicialmente, la practicante cred una lista con restricciones en
SharePoint y la utiliz6 como base de datos en Power Automate. A partir de esta lista,
comenz6 a desarrollar una aplicaciéon en Power Apps que aplicara automaticamente
todas las restricciones y medidas necesarias para que solo ingresaran al centro de

conservacion solicitudes que cumplieran con las politicas establecidas.

Ademas, mediante Power Automate, logré automatizar el proceso de respuesta a
las solicitudes entrantes, lo que resultd en una mayor eficiencia y rapidez en la gestion
de casos. Esta iniciativa no solo permiti6 mejorar los procesos existentes, aumentando
la productividad y reduciendo los tiempos de respuesta, sino que también demostré la
capacidad de la practicante para adaptarse a los cambios y encontrar soluciones

innovadoras en un entorno dindmico y desafiante.
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llustracion 15. Referencia lista en SharePoint
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llustracion 16. Power apps.
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Data stored in central location throughout the process

$3,200.00
$1.490.00
$680.00

$100.00

Common Data Service

llustracion 17. Referencia creacion de aplicacion.

Objetivo 6: Crear un boletin integrador de la linea de conocimiento que englobe

las cuatro células de la linea.

Consistio en desarrollar un boletin que sirviera como una herramienta efectiva
de comunicacion y difusion de informacion relevante dentro de la organizacion. Para
lograr esto, la practicante se enfocod en recopilar, organizar y presentar de manera clara
y concisa los avances, proyectos, logros y eventos de las cuatro células de la linea de
conocimiento. Puso énfasis en la creacion de un disefo atractivo y facil de leer que
promoviera la participacion y el interés de los colaboradores. Ademas, se buscod
establecer una periodicidad adecuada para la publicacion del boletin y defini6 los

canales de distribucion mas efectivos para garantizar su alcance maximo dentro de la

organizacion.

Seglin la teoria de la comunicacion organizacional, los boletines internos son

una herramienta esencial para mantener a los empleados informados sobre los
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acontecimientos, proyectos y logros de la empresa, fomentando asi la transparencia, la

colaboracion y el compromiso.
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llustracion 18. Referencia boletin.

Objetivo 7: Participar en los ajustes del modelo llamado parrilla, con enfoque en

las tareas de redaccion analitica.

Este objetivo tenia como propdsito contribuir a la mejora y optimizacion del
modelo denominado "parrilla", centrdndose en las tareas de redaccion analitica. La

practicante se comprometio a realizar las siguientes actividades:

- Garantizar que la perfilacion existente fuese adecuada y
alineada con el codigo correspondiente.

- Revisar las acciones del modelo, asegurdandose de que
estuvieran activadas o desactivadas segun corresponda, y proponiendo

ajustes en caso necesario.
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- Evaluar el enfoque del modelo, asegurandose de que estuviera
alineado con los objetivos estratégicos y las necesidades del negocio.

- Redactar los beneficios del modelo de manera clara y
persuasiva, resaltando su valor y utilidad para la organizacion.

- Revisar la medicion, priorizacion y canales de comunicacion
del modelo, identificando areas de mejora y proponiendo soluciones para

optimizar su desempefio y eficacia.

A través de estas actividades, la practicante contribuy¢ al perfeccionamiento del
modelo "parrilla" y aline6 su funcionamiento con los objetivos y estrategias de la

organizacion.

6. Aportes la Formacion Personal

Los aportes a la formacion personal derivados de la practica en Bancolombia
son variados y significativos. En primer lugar, la experiencia brinda la oportunidad
invaluable de aplicar los conocimientos tedricos adquiridos en el aula a situaciones
reales y complejas del mundo empresarial. Este proceso de aplicacion practica permite
un entendimiento mas profundo y holistico de los conceptos estudiados, al enfrentarse a
desafios concretos y dindmicos. Ademas, la interaccion directa con profesionales del
sector financiero y la colaboracion en equipos multidisciplinarios fomenta el desarrollo
de habilidades interpersonales, comunicativas y de trabajo en equipo, esenciales para el

€xito en cualquier entorno laboral.

La practica también ofrece la oportunidad de desarrollar habilidades técnicas

especificas, como el dominio de herramientas informaticas avanzadas, la programacion
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y el andlisis de datos. La adquisicion de estas habilidades no solo amplia el conjunto de
competencias del estudiante, sino que también aumenta su empleabilidad y su
capacidad para adaptarse a los rapidos avances tecnologicos en el &mbito empresarial.
Ademas, el enfrentamiento a situaciones desafiantes y la resolucion de problemas
practicos contribuyen al desarrollo de la capacidad de pensamiento critico, la toma de
decisiones vy la resiliencia, aspectos fundamentales de un profesional competente y

€x1toso.

Otro aporte clave de la practica en Bancolombia es la oportunidad de desarrollar
una comprension mas profunda del funcionamiento y las dindmicas de una empresa
lider en el sector financiero. Al participar en proyectos reales y contribuir a iniciativas
estratégicas de la organizacion, el estudiante obtiene una vision integral de los procesos,
estructuras y culturas organizacionales, lo que facilita su insercion en el mundo laboral

y su capacidad para generar impacto en futuras posiciones.

Ademas, la practica ofrece un entorno propicio para la reflexion y el
autoconocimiento, permitiendo al estudiante explorar sus intereses, fortalezas y areas de
mejora en un contexto profesional. La retroalimentacion recibida de mentores y
colegas, asi como la evaluacion continua de su desempefio, contribuye a un crecimiento
personal y profesional continuo, fomentando la autodireccion y el desarrollo de metas a

corto y largo plazo.

La practica en Bancolombia representa una oportunidad unica para el desarrollo
integral de la estudiante, ofreciendo experiencias de aprendizaje significativas, el
desarrollo de habilidades técnicas y blandas, una comprension mas profunda del mundo

empresarial y la oportunidad de reflexionar y crecer personalmente. Estos aportes no
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solo benefician la estudiante individualmente, sino que también contribuyen al
fortalecimiento del talento humano y al crecimiento sostenible de la empresa y el sector

financiero en general.

7. Aportes a la Formacion Profesional

Los aportes a la formacion profesional derivados de la practica en Bancolombia
son diversos y altamente relevantes para el desarrollo de una carrera exitosa en el sector
empresarial, especialmente en el &mbito financiero y de negocios internacionales. Uno
de los principales aportes radica en la adquisicion de experiencia practica en un entorno
empresarial real y dinamico. Esta experiencia proporciona una comprension profunda
de los procesos, operaciones y desafios especificos que enfrenta una empresa lider en el

sector financiero, lo que contribuye significativamente a la preparacion y la

capacitacion profesional del estudiante.

Ademas, la practica en Bancolombia ofrece la oportunidad de desarrollar
habilidades técnicas especializadas y altamente demandadas en el mercado laboral,
como el dominio de herramientas informaticas avanzadas, la programacion y el analisis
de datos. Estas habilidades son esenciales en el entorno empresarial actual, donde la
tecnologia juega un papel cada vez mas importante en la toma de decisiones y la
optimizacion de procesos. Al adquirir estas habilidades durante la practica, el estudiante
se posiciona como un profesional altamente competente y adaptable, preparado para

enfrentar los desafios del mundo laboral actual y futuro.

Otro aporte fundamental de la practica en Bancolombia es la oportunidad de

trabajar en proyectos reales y contribuir a iniciativas estratégicas de la organizacion.
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Esta experiencia proporciona una vision Unica de los procesos de negocio, la gestion de
proyectos y las dinamicas organizacionales, permitiendo al estudiante desarrollar una
perspectiva amplia y holistica de la gestion empresarial. Ademas, la practica ofrece la
oportunidad de colaborar con profesionales experimentados y lideres de opinion en el

sector financiero, lo que facilita el aprendizaje y el intercambio de conocimientos.

Ademas de desarrollar habilidades técnicas y conocimientos especificos del
sector, la practica en Bancolombia también contribuye al desarrollo de habilidades
blandas y competencias profesionales clave, como la comunicacion efectiva, el trabajo
en equipo, el liderazgo y la resolucion de problemas. Estas habilidades son esenciales
para el éxito en cualquier entorno laboral y son altamente valoradas por los

empleadores en todos los sectores.

La practica en Bancolombia proporciona una plataforma invaluable para el
desarrollo profesional y la preparacion para una carrera exitosa en el sector empresarial.
Al proporcionar experiencia practica, desarrollo de habilidades técnicas y blandas, y
una comprension profunda del funcionamiento de una empresa lider en el sector
financiero, la practica en Bancolombia prepara a la estudiante para enfrentar los
desafios del mundo laboral y contribuir de manera significativa al crecimiento y la

innovacién en el sector.

Copia de MODIFICACIONES_PARRILLA
Copia de MODIFICACIONES_PARRILLA_
Copia de OC_USO_FALTANTES

llustracion 19. Referencia archivos parrilla.
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8. Conclusiones

- Lapréctica en Bancolombia ha brindado a la practicante una valiosa
oportunidad para aplicar los conocimientos teéricos adquiridos en su formacion
académica a situaciones reales del mundo empresarial. A través de su
participacion en proyectos significativos y el desarrollo de iniciativas de mejora,
ha fortalecido su comprension de los procesos empresariales y ha adquirido
habilidades técnicas y blandas esenciales para su desarrollo profesional.

- La experiencia en Bancolombia también ha destacado la importancia
de la adaptabilidad y la capacidad de respuesta ante los cambios en el entorno
empresarial. La practicante ha aprendido a enfrentar desafios inesperados, como
la migracién de herramientas tecnoldgicas, con resiliencia y creatividad, lo que
demuestra su capacidad para aprender y adaptarse en un entorno dindmico y
competitivo.

- La practicante ha vivido una experiencia enriquecedora en
Bancolombia, donde ha tenido la oportunidad de colaborar con profesionales de
alto nivel y contribuir a iniciativas estratégicas de la organizacion. Esta
experiencia le ha permitido desarrollar una comprension mas profunda del
funcionamiento de una empresa lider en el sector financiero y ha fortalecido su
confianza en sus habilidades y capacidades profesionales.

- La formacion académica recibida en la universidad ha sido
fundamental para el buen desempefio de la practicante como aprendiz en
Bancolombia. Los conocimientos tedricos adquiridos en areas como negocios

internacionales, andlisis de datos y gestion empresarial le han proporcionado
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una base solida para abordar los desafios y las oportunidades que ha encontrado
durante su practica.

- La orientacion recibida por su docente asesor ha sido fundamental
para el éxito de la practicante durante su practica en Bancolombia. El apoyo y el
asesoramiento continiio proporcionados por su docente le han permitido navegar

de manera efectiva en un entorno empresarial complejo y han contribuido a su

crecimiento personal y profesional.

9. Recomendaciones

Se recomienda a la agencia de practica seguir promoviendo oportunidades de
aprendizaje significativas y desafiantes para los estudiantes. Brindar un ambiente de trabajo
colaborativo y de apoyo, asi como facilitar el acceso a recursos y herramientas tecnologicas

actualizadas, contribuird al desarrollo integral de los aprendices y al fortalecimiento de sus

habilidades profesionales.

Se sugiere al asesor continuar ofreciendo orientacion y apoyo individualizado a los
estudiantes durante su practica. Continuar con su manera de proporcionar retroalimentacion
constructiva, oportunidades de desarrollo profesional y con su manera de brindar consejos
practicos que ayudan a los aprendices a maximizar su experiencia y a alcanzar su maximo

potencial.

Se recomienda al lider de su proceso en la empresa continuar con su excelente
manera de liderar y seguir siendo un modelo para seguir tanto para los aprendices, como

para los demas trabajadores del area. Su compromiso con la excelencia, la innovacion y el



40

desarrollo del talento humano son fundamental para crear un entorno de trabajo inspirador

y motivador.

Se sugiere a la universidad y a la coordinacion de préctica continuar fortaleciendo
sus vinculos con empresas lideres en el mercado, como Bancolombia, para ofrecer a los
estudiantes practicas de alta calidad y alineadas con las demandas del mercado laboral.
Ademas, se recomienda promover programas de formacion y desarrollo profesional que

preparen a los estudiantes para enfrentar los desafios del mundo empresarial con éxito.
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