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Resumen

En el presente trabajo, se realizO el desarrollo de un aplicativo para ISA
INTERCOLOMBIA S.A., con el fin de automatizar parte del proceso de Gestion Reclamaciones
asociado al servicio postventa de la Gerencia de Proyectos, en el cual, se podrén gestionar las
solicitudes de reclamaciones realizadas por la Gerencia de Operaciones directamente desde el
SharePoint de la empresa. El desarrollo del aplicativo se realizo en Power Apps, plataforma
incluida dentro de los programas que conforman la suite de Microsoft 365 a la cual se encuentra
suscrita la empresa. Para el desarrollo del aplicativo, se revisé el estado del arte en cuanto a la
implementacién de las TIC con respecto al area de gerencia de proyectos en el ambito corporativo
y se realizd una busqueda de informacion bibliografica, para entender los comandos de
programacion de dicha plataforma. Evidenciada la funcionalidad del aplicativo, se inicié un
proceso de retroalimentacion por medio de presentaciones a diferentes areas de la empresa, para
constatar en conjunto el producto final deseado. Como resultado, se logré la implementacion del
aplicativo como herramienta para la empresa, modificando el proceso original que se venia
realizando. EIl aplicativo evidencid celeridad en el proceso de solicitudes de reclamaciones y
aumento la confiabilidad en cuanto al almacenamiento estas. Se logré evidenciar que este tipo de
herramientas pueden mejorar los procesos de este tipo de organizaciones, ya que pueden generar
automatizaciones de los procesos, acortando el tiempo que el recurso humano debe invertir en los

mismos, generando mejoras de la productividad en general.

Palabras clave: power apps, sharepoint, microsoft 365, automatizacion, gerencia de
proyectos, solicitudes.
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Introduccion

La empresa ISA INTERCOLOMBIA S.A. corresponde a una filial de la empresa
INTERCONEXION ELECTRICA S.A., es una empresa de servicios plblicos mixta vinculada al
Ministerio de Minas y Energia, encargada de administrar, operar y transportar energia de alto
voltaje en Colombia, asi como de mantener los activos eléctricos propiedad de ISA (ISA
INTERCOLOMBIA S.A., 2019, parr. 1). Surge como resultado del proceso de actualizacién
estratégica que separ0 este negocio del rol de ISA, ahora matriz centrada en temas estratégicos de
caracter corporativo. Luego de la separacion, ISA INTERCOLOMBIA S.A. se ha caracterizado
por ser la mayor empresa de transporte de energia en Colombia, con cubrimiento nacional. Sus
redes de transporte de energia se extienden a través de la diversa geografia nacional, aportando al
desarrollo y a la competitividad de los colombianos (INTERCONEXION ELECTRICA S.A.,
2014, parr. 1).

La Gerencia de Proyectos de ISA INTERCOLOMBIA S.A., como responsable del
seguimiento de los proyectos una vez cerrados y del servicio postventa de los mismos al interior
de la empresa, tiene dentro de sus funciones el atender y gestionar las reclamaciones presentadas
por la Gerencia de Operaciones en relacion a los proyectos cerrados, siempre y cuando las pélizas
implicadas en las eventualidades que se evidencien en los activos de ISA, se encuentren vigentes.
El servicio postventa que ofrece la Gerencia de Proyectos ampara los proyectos cerrados de acuerdo
con los tiempos de vigencia de las garantias que fueron expedidas por los proveedores o contratistas
cuando los proyectos se encontraban en ejecucion, hasta un maximo de 3 afios contados desde la
fecha de puesta en servicio del proyecto, que es cuando la Gerencia de Operaciones inicia funciones
de operacion en las subestaciones eléctricas y/o lineas de transmision de ISA, suministradas por el
area de la Gerencia de Proyectos. Toda reclamacién recibida después de cumplido el tiempo de
vigencia del servicio postventa de la Gerencia de Proyectos o el tiempo de vigencia de la respectiva
poliza, debe ser rechazada por parte de la Gerencia de Proyectos, y en consecuencia, asumida
directamente por los Centros de Transmision de Energia de la Gerencia de Operaciones.

De acuerdo con lo anterior y teniendo en cuenta la cantidad de proyectos que la compafiia
ejecuta de manera simultanea en su dia a dia, es de vital importancia llevar una adecuada
trazabilidad de los hitos de los proyectos en la Gerencia de Proyectos, con el fin de que al momento

en que se presente alguna eventualidad frente a un activo de ISA en un proyecto, facilmente se
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pueda constatar desde qué area se deben gestionar los respectivos correctivos siguiendo el conducto
regular de la empresa, evitando asi incurrir en costos no contemplados por el area, cuando la
reclamacion se realiza sobre activos cuya garantia se encuentra vencida o por fuera del servicio
posventa. En ese orden de ideas, la finalidad del presente trabajo consiste en la implementacion de
un aplicativo desarrollado a partir de Power Apps, una plataforma que se encuentra incluida dentro
de los programas que conforman la suite de Microsoft 365, a la cual se encuentra suscrita ISA, en
donde se puedan gestionar las solicitudes de reclamaciones directamente desde el portal de
SharePoint de la empresa, que es el lugar donde se comparte, organiza y almacena la informacion

interna desde las diferentes areas que la componen, todo esto desde la nube.
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1 Objetivos

1.1 Objetivo general

Implementar un aplicativo a partir de la plataforma Power Apps, en donde se puedan
gestionar las solicitudes de reclamaciones realizadas por la Gerencia de Operaciones directamente
desde el portal compartido de SharePoint de ISA INTERCOLOMBIA S.A., con el fin de
automatizar parte de los procesos de Gestion Reclamaciones del servicio postventa de la Gerencia

de Proyectos.

1.2 Objetivos especificos

e Analizar la implementacion de un aplicativo desarrollado a partir de la plataforma
Power Apps de Microsoft 365 para que la gestion de solicitudes de reclamaciones se
realice directamente desde el portal compartido de SharePoint de la empresa.

e Desarrollar un aplicativo mediante Power Apps en donde se pueda dar gestién a las
solicitudes de reclamaciones directamente desde el portal compartido de SharePoint de
la empresa, con el fin de estandarizar un nuevo procedimiento donde se reduzcan los
pasos para formalizar una reclamacion y se deje trazabilidad sélida de las mismas a
través del tiempo en la nube.

e Comparar el proceso actual de solicitud de reclamaciones con el que se pretende
implementar a través del aplicativo y con ello definir las ventajas y/o mejoras en el
proceso, de las que se puede beneficiar la empresa al implementarlo.

e Divulgar la existencia del aplicativo dentro de las diferentes areas de la empresa, con el
proposito de que el uso de este se defina como un nuevo procedimiento a seguir para
realizar solicitudes de reclamaciones, y ademas, se profundice en el uso de las TIC

dentro de la empresa, apoyandose en las herramientas de las que dispone actualmente.
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2 Contexto

En el area de la Gerencia de Proyectos de ISA INTERCOLOMBIA S.A., el equipo de
Gestion Reclamaciones, perteneciente a la Direccion Ejecucion de Proyectos Centro Sur, se
encarga principalmente de que se dé cumplimiento a las pélizas y/o garantias de los activos de ISA
por parte de los contratistas responsables en el momento en que se presenten imprevistos o
eventualidades una vez se dan por cerrados los proyectos, siempre y cuando estas sigan estando
vigentes y el proyecto siga estando amparado por el servicio postventa. Dichas polizas son
expedidas por contratistas de ISA INTERCOLOMBIA S.A. que, de una u otra forma, se vieron
involucrados de la ejecucion de los proyectos en su momento, realizando actividades como:
ejecucion de obras civiles, suministros de insumos y/o equipos para la operacion de subestaciones
eléctricas o lineas de transmision, servicios de disefio, estudios, instalacion, montaje, pruebas, entre
otras.

Cuando se detectan estos imprevistos 0 eventualidades en los activos de los proyectos
cerrados, sea durante la operacién normal o procedimiento de mantenimiento, y se cumple con los
requisitos para que la Gerencia de Proyectos asuma la responsabilidad de gestionar la solucion del
fallo, esto se convierte en una reclamacién que debe hacerse al contratista en relacion al activo en
cuestion. Los responsables de la operacion, mantenimiento y correcto funcionamiento de las
subestaciones eléctricas, lineas de transmisién y demas activos que estan relacionados con la
adecuada transmision de energia por parte de ISA INTERCOLOMBIA S.A., es la Gerencia de
Operaciones. Ellos son quienes, a través de un formato especial, previamente brindado por el
equipo de Gestién Reclamaciones, notifican de problemas o eventualidades que ocurren en los
activos de la empresa relacionados con proyectos que ya se encuentran cerrados. Es su deber, en
dicho formato, describir el fallo del bien que present6 fallas, con la mayor cantidad de detalles
posible (datos de placa, formato de ultimo mantenimiento diligenciado, registros de operacion,
etc.), para que la asignacion del recurso sea efectivamente asumida por el equipo de Gestion
Reclamaciones (ISA INTERCOLOMBIA, 2018).

Una vez el equipo de Gestion Reclamaciones recibe el formato, este debe verificar muy
cuidadosamente la informacion y validar que las respectivas pélizas se encuentren vigentes, ya que

el paso a seguir es remitir este documento al respectivo contratista, junto con la carta oficial de
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reclamacion, que también se envia con copia a la aseguradora, con el fin de que esté al tanto del
proceso de reclamacion.

Durante el periodo del servicio postventa, la Gerencia de Proyectos tiene la obligacion de
velar por dar solucion a dichas reclamaciones, gestionando con los contratistas la realizacion de
los respectivos correctivos, con el fin de mantener en 6ptimas condiciones los activos de ISA. Los
proyectos que se encuentran en ejecucion y estan en etapa de cierre, se catalogan oficialmente como
“cerrados” cuando el Acta de Entregay Cierre de los mismos se firma en su totalidad por el Director
de Ejecucion de Proyectos Centro Sur o el Director de Ejecucion de Proyectos Norte (dependiendo
de la ubicacion geografica en donde se desarrolla el proyecto), por el director del respectivo CTE
del area de la Gerencia de Operaciones y por el Director de Proyectos Corporativos de la
Vicepresidencia de Transmision de Energia. Una vez se encuentra firmada dicha acta, el equipo
gestor del proyecto se libera de las responsabilidades del proyecto, asi como sus analistas, de modo
que el equipo de Gestion Reclamaciones de la Gerencia de Proyectos entra a ser el responsable de
gestionar, con el respectivo contratista, la solucion de las eventualidades que surjan en relacion al
proyecto catalogado ahora como “cerrado”, siempre y cuando las po6lizas implicadas se encuentren
vigentes, al igual que el servicio posventa, cuya duracién de este Gltimo es de 3 afios contados a
partir de la fecha PES o explotacion comercial de los proyectos.

Desde la perspectiva del equipo de Gestién Reclamaciones, es de vital importancia tener
clara la diferencia entre una reclamacion y un pendiente, ya que a pesar de que hacen alusion a lo
mismo; fallas imprevistas o eventualidades en el funcionamiento sobre los bienes y/o equipos
suministrados a ISA o ISA INTERCOLOMBIA S.A., estos se detectan en diferentes etapas de los
proyectos. Al contrario de una reclamacion, que como se mencionaba anteriormente, se cataloga
de esa manera a un fallo o eventualidad en un activo de la empresa después de cerrado el proyecto
y es responsabilidad del equipo de Gestion Reclamaciones gestionar la solucion de la misma, un
pendiente se evidencia durante la etapa de ejecucién y la etapa de cierre de los proyectos, antes de
que los gestores y analistas responsables del proyecto hagan entrega oficial del Acta de Entregay
Cierre firmada del respectivo proyecto al equipo de Gestion Reclamaciones.

Por parte del equipo de Gestion Reclamaciones, se debe realizar activamente el seguimiento
al diligenciamiento de los formatos que deben entregarse para el cierre y liquidacién de los
proyectos, acordados por el Sistema Integral de Gestion, con el objetivo de que las Actas de Entrega

y Cierre de los mismos sean firmadas de manera oportuna, dando oficialmente por “cerrados” los
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proyectos, y con ello, disminuir la carga sobre los analistas y gestores para que estos puedan
enfocarse en nuevos proyectos.

ISA INTERCOLOMBIA S.A. es una empresa que se caracteriza por su amplio manejo de
las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones en su recurso humano. Ademas, en los
ultimos afios este se ha visto potencializado en la empresa debido a los cambios en las modalidades
de trabajo planteadas de acuerdo con las medidas de prevencion que se originaron a partir de la
emergencia sanitaria causada por el COVID-19. Es un aspecto que ha tomado tanta fuerza en la
compafiia, que actualmente se opté por implementar alternancia laboral, llevando a cabo la
modalidad de teletrabajo la mayoria de los dias de la semana laboral, obteniendo muy buenos
resultados.

La empresa se apoya principalmente en la suite de Microsoft 365, que incluye mas de 20
softwares licenciados, con los que cuenta cada uno de sus empleados. Ha probado se una
herramienta fundamental que permite tener una red colaborativa de agil respuesta dentro de la
empresa. Adicionalmente, como complemento de la suite de Microsoft 365, ISA
INTERCOLOMBIA S.A. promueve el aprendizaje de sus empleados, especialmente enfocado a la
informatica y el software, suscribiéndolos a LinkedIn Learning, con el propdsito de promover la
innovacion y manejo de las TIC dentro de la empresa.

Power Apps es uno de los programas incluidos dentro de la suite de Microsoft 365 con los
que cuenta la empresa. Este programa consiste en un conjunto de aplicaciones, servicios y
conectores, asi como una plataforma de datos que proporciona un entorno de desarrollo de
aplicaciones agil para crear aplicaciones personalizadas para las necesidades de cualquier empresa.
Las aplicaciones desarrolladas usando Power Apps ofrecen una completa I6gica de negocios y
capacidades de flujo de trabajo, con el fin de transformar las operaciones empresariales manuales
en procesos digitales y automatizados. La complejidad del desarrollo del aplicativo dependera de
la necesidad que se pretenda solventar o mejorar con su implementacion. Dentro de las
posibilidades, se pueden crear aplicativos dentro de una misma organizacion, con el fin de que
todos tengan acceso al mismo, bien sea mediante equipos de computo o inclusive mediante
dispositivos moviles, contando con una base solida de respaldo de la informacién ya que esta
enfocada a trabajo online (Microsoft, 2022).

Teniendo en cuenta lo mencionado a lo largo del presente trabajo, rescatando

principalmente lo relacionado a las reclamaciones y su procedimiento para asignar un recurso al
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equipo de Gestion Reclamaciones con el fin que sea el responsable de gestionar su solucién, surge
la idea de desarrollar un aplicativo a partir de las herramientas con las que cuenta la empresa,
especialmente a partir de la plataforma Power Apps y con las que esta interactla, considerando
implementarlo en el portal compartido de SharePoint de la empresa, con el propésito de que toda
la empresa tenga acceso a él, haya una mayor confiabilidad en el almacenamiento de las solicitudes

de reclamaciones y el proceso se vuelva méas compacto y eficiente.
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3 Metodologia

Inicialmente, se hizo revision del estado del arte en la implementacion de las TIC con
respecto al &rea de gerencia de proyectos en el ambito corporativo, especialmente relacionado con
la plataforma Power Apps, el software utilizado para desarrollar el aplicativo del presente trabajo.
Se realiz6 una busqueda extensiva de la informacidn en donde se recurrié a bibliografia, tutoriales,
material audiovisual, metodologia de desarrollo, casos de éxito y fracaso en la implementacion de
este tipo de herramientas en el ambito empresarial y deméas informacion que permitio ajustar el
aplicativo a las necesidades actuales de la empresa e identificar posibles mejoras dentro del proceso
que no habian sido identificadas durante el diagnostico preliminar. Una vez se estudio y reviso con
detalle la informacién base, se dio inicio al desarrollo del aplicativo, teniendo en cuenta que la
etapa de busqueda de la informacion debia seguir con el fin de dar los siguientes pasos en el
desarrollo y/o realizar los respectivos correctivos en caso de que estos fueran necesarios mientras
se efectuaba la programacién de la herramienta.

Durante el desarrollo del aplicativo, se evidencid que para aprovechar al maximo la
plataforma Power Apps, habia que entender las diferentes interacciones que esta tiene con los
demas programas de la suite de Microsoft 365. En este caso, fue de vital importancia redirigir la
busqueda de la informacion especialmente a la plataforma SharePoint, una plataforma de
colaboracion empresarial, formada por productosy elementos de software basados en un
navegador web (Microsoft, 2022).. Esta plataforma permitié crear y definir la base de datos o
repositorio en donde se guardan las nuevas solicitudes de reclamaciones que la Gerencia de
Operaciones realice, mediante una lista de SharePoint que qued6 vinculada a la Power App
desarrollada, y cuyo propietario, que sera a quien posteriormente se le asigne la tarea de gestionar
las reclamaciones dentro de la empresa, quien tendra acceso a esta base de datos, y con ello, a la
informacidn de cada una de las reclamaciones que ya se presentaron mediante el nuevo aplicativo
y las que se presenten de ahora en adelante. Esta etapa fue fundamental durante del desarrollo del
aplicativo, dado que en este punto se empez0 a evidenciar la funcionalidad del mismo y lo valioso
que son las interacciones que Power Apps tiene con los demas programas de la suite de Microsoft
365, que permitieron dar valores agregados al aplicativo que no habian sido contemplados durante

el disefio de la propuesta.


https://es.wikipedia.org/wiki/Plataforma_colaborativa
https://es.wikipedia.org/wiki/Plataforma_colaborativa
https://es.wikipedia.org/wiki/Producto_(marketing)
https://es.wikipedia.org/wiki/Navegador_web
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Una vez se evidencio la funcionalidad del aplicativo, se realiz6 una presentacion del mismo
a laactual directora de la Direccion Ejecucion de Proyectos Centro Sur de ISA INTERCOLOMBIA
con el fin de obtener su retroalimentacion, ya que la implementacién del aplicativo modificaria el
procedimiento que se tenia definido para el equipo de Gestion Reclamaciones de la Gerencia de
Proyectos. Durante la reunion, se lleg6 a la conclusion de que la implementacion del aplicativo
como herramienta propia de la empresa seria una mejora evidente en el proceso. No obstante, con
el objetivo de obtener posibles sugerencias y/o recomendaciones que pudieran aportar en la mejoria
del aplicativo, posteriormente se realizaron presentaciones en relacion con la nueva herramienta al
grupo primario de gestores de la Gerencia de Proyectos, al grupo primario ampliado de la Gerencia
de Proyectos y finalmente al grupo primario ampliado de la Gerencia de Operaciones. Producto de
dichas reuniones, se recibieron algunas recomendaciones que permitieron aportar al mejoramiento
del aplicativo. Estas fueron tomadas en cuenta y su propoésito fue traducido por medio de los
comandos de Power Apps con el fin de llegar a la version final de la herramienta.

Con la herramienta terminada, el paso final consistio en generar una serie de espacios con
los diferentes desarrolladores encargados de la edicion del portal compartido de SharePoint de ISA
INTERCOLOMBIA, con el fin de que se pudiera acceder al aplicativo desarrollado desde cualquier
area de la empresa, a través de un icono que actualmente se encuentra alojado en la pagina de inicio

del area de la Gerencia de Proyectos.
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4 Resultados

A partir de la revision bibliogréafica, tutoriales, material audiovisual, metodologia de
desarrollo, reiterados intentos, comprobaciones y procesos de retroalimentacion, se realizo el
desarrollo de un aplicativo por medio de la plataforma Power Apps, software incluido dentro de la
suite de Microsoft 365 a la que se encuentra suscrita la empresa, con el que se puede solicitar de
parte de la Gerencia de Operaciones de ISA INTERCOLOMBIA, la asignacién de un recurso al
equipo de Gestion Reclamaciones de la Gerencia de Proyectos, esto con el fin de que estos Gltimos
evallen, y en caso de que aplique, den inicio a la gestion, con los respectivos contratistas, de la
solucién de las reclamaciones que se presenten. La implementacion de este aplicativo como
modificacion del proceso del equipo de Gestion Reclamaciones, dio origen a que las solicitudes se
realizaran directamente desde el portal compartido de SharePoint de ISA INTERCOLOMBIA, mas
especificamente en la pégina de inicio de la Gerencia de Proyectos, dando clic en el icono con

titulo: “Solicitudes Gestion de Reclamaciones” en la parte inferior derecha de la Figura 1.

Figura 1
Portal compartido de SharePoint de ISA INTERCOLOMBIA S.A.
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:L i Direccion de Proyectos Corporativos W
INTERCOLOMBIA

Informacion de Interés
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FOTOS Y VIDEOS ENLACES _—

Envianos tus comentarios y

\‘% wiﬁﬁ Solicitudes

I7C0_SerenctaProyectesgintorcoiombia.com Gestién de Reclamaciones

OTROS ARCHIVOS

Nota. Fuente https://isaempresas.sharepoint.com/sites/Intercolombia
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A continuacion, se presentard la interfaz a la que se lleg6 con el desarrollo del aplicativo:

Figura 2
Interfaz principal del usuario solicitante en el aplicativo — 1

1 Power Apps | ISA INTERCOLOMBIA - Gestion Reclamaciones - Solicitudes

Gerencia de Proyectos - Gestion Reclamaciones - ISA INTERCOLOMBIA
Registre en los siguientes campos su solicitud de reclamacién INTERCOLOMBIA

Proyecto Subestacién y/o linea de transmisién

oo |

Solicitado por Teléfono (Mévil/Fijo)

[ l

Empresa Director que aprueba

| [

Direccién

EnViar So""IUd

Nota. Fuente https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5¢27b?tenantld=c980e410-0b5c-
48bc-bd1a-8b91cabc84bc

Figura 3
Interfaz principal del usuario solicitante en el aplicativo — 2

Gerencia de Proyectos - Gestion Reclamaciones - ISA INTERCOLOMBIA W
Registre en los siguientes campos su solicitud de reclamacién INTERCOLOMBIA

Area, equipo y/o sistemas afectados

Requerimiento

EnViar SOIICI(Ud

Nota. Fuente https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5¢c27b?tenantld=c980e410-0b5c-
48bc-bd1a-8bh91cabc84bc



https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5c27b?tenantId=c980e410-0b5c-48bc-bd1a-8b91cabc84bc
https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5c27b?tenantId=c980e410-0b5c-48bc-bd1a-8b91cabc84bc
https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5c27b?tenantId=c980e410-0b5c-48bc-bd1a-8b91cabc84bc
https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5c27b?tenantId=c980e410-0b5c-48bc-bd1a-8b91cabc84bc
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Figura 4
Interfaz principal del usuario solicitante en el aplicativo — 3

i Power Apps | ISA INTERCOLOMBIA - Gestion Reclamaciones - Solicitudes

Gerencia de Proyectos - Gestion Reclamaciones - ISA INTERCOLOMBIA

INTERCOLOMBIA

tre er S siguiente: 3IMpo J Citud ge reclamac

Documentos adjuntos y/o Registro fotografico

Si aplica, por favor complementar la informacion del incidente con un registro fotografico y/o soporte que considere pertinente

Adjuntar un archivo

Enviar Solicitud

Nota. Fuente https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5¢c27b?tenantld=c980e410-0b5c-

48bc-bd1a-8b91cabc84bc

En la Figura 2, Figura 3 y Figura 4, se muestran algunas partes de la interfaz por la cual
el usuario solicitante puede navegar diligenciando los diferentes campos, donde se solicita
informacion relevante de la reclamacidn, que sera de vital importancia para posteriormente elaborar
la carta oficial de reclamacién que seria remitida de parte del equipo de Gestion Reclamaciones al
respectivo contratista que debe hacerse responsable del reclamo. Como se muestra en las figuras
anteriores, el aplicativo cuenta con una serie de apartados a diligenciar, en donde con un color de
fuente de texto mas claro, dentro de los recuadros, se encuentran pistas o instrucciones que guiaran
al usuario para diligenciar de manera adecuada cada uno de los campos requeridos, en caso de que

apligue. A continuacion, se muestra la informacion solicitada por el aplicativo:

e Proyecto: en este campo se debe indicar el proyecto por medio del cual fue
suministrado el activo a la respectiva subestacion eléctrica o linea de transmision.
Con el fin de evitar posibles errores humanos durante la digitacion, este campo
cuenta con una lista desplegable donde se debe seleccionar el proyecto en cuestion.


https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5c27b?tenantId=c980e410-0b5c-48bc-bd1a-8b91cabc84bc
https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5c27b?tenantId=c980e410-0b5c-48bc-bd1a-8b91cabc84bc
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e Subestacion y/o linea de transmision: en este campo se debe indicar la subestacion
eléctrica y/o linea de transmision a la cual pertenece el activo en el que se presento
la eventualidad.

e Solicitado por: en este campo, se debe indicar el nombre del solicitante de la
solicitud de reclamacion. Con el fin de evitar posibles errores humanos durante la
digitacion, este campo cuenta con una lista desplegable que va reduciendo sus
elementos a seleccionar mientras se va digitando el nombre del solicitante.

e E-mail: este campo se encuentra vinculado con el campo de “Solicitado por”, esto
hace que se autocomplete automaticamente una vez se diligencia el nombre del
solicitante. Evitando de esa manera, errores humanos durante la digitacion.

e Teléfono: este campo se encuentra vinculado con el campo de “Solicitado por”, esto
hace que se autocomplete automaticamente una vez se diligencia el nombre del
solicitante. Evitando de esa manera, errores humanos durante la digitacion.

e Cargo: este campo se encuentra vinculado con el campo de “Solicitado por”, esto
hace que se autocomplete automaticamente una vez se diligencia el nombre del
solicitante. Evitando de esa manera, errores humanos durante la digitacion.

e Empresa: este campo se encuentra vinculado con el campo de “Solicitado por”,
esto hace que se autocomplete automaticamente una vez se diligencia el nombre del
solicitante. Evitando de esa manera, errores humanos durante la digitacion.

e Director que aprueba: en este campo, se debe indicar el nombre del director que
aprueba y respalda la solicitud de reclamacion. Con el fin de evitar posibles errores
humanos durante la digitacién, este campo cuenta con una lista desplegable que va
reduciendo sus elementos a seleccionar mientras se va digitando el nombre del
solicitante.

e Direccion: en este campo, se debe indicar la direccion de donde se present6 la
eventualidad.

e Area, equipo y/o sistemas afectados: en este campo, se solicita indicar el area,
equipo y/o sistema afectado. Se debe incluir, si aplica, en la informacién de

descripcion, la marca o fabricante, referencia, codigo SAP del activo, etc.
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e Requerimiento: en este campo, se solicita describir de forma detalla el
requerimiento que esta siendo solicitado al equipo de Gestion Reclamaciones.

e Acciones previas realizadas: en este campo, se solicita describir las acciones que
se han realizado luego del evento, con el fin de detectar la causa raiz que ha
originado el mismo y/o las acciones realizadas para su solucion parcial o definitiva.

e Informacién Requerida: en este campo, en caso de que aplique, se debe
complementar la solicitud informando si se han realizado mantenimientos
preventivos y/o correctivos, sean esporadicos o periodicos, con sus respectivas
fechas (trazabilidad completa) y avisos SAP asociados. En caso de contar con un
archivo extenso con dicha informacion solicitada, este puede ser adjuntado en el
ultimo campo.

e Riesgo en la operacion: en este campo, en caso de que aplique, se debe
complementar la solicitud informando los riesgos asociados a la operacion y como
la eventualidad afecta la disponibilidad de los activos.

e Otros registros: en este campo, se debe informar de otros registros que sean Utiles
para el anlisis del incidente. Por ejemplo: archivos configuracion de relés, lista de
eventos, alarmas SCADA y demas registros que se consideren pertinentes y/o
necesarios para argumentar la solicitud de reclamacion.

e Documentos adjuntos y/o Registro Fotografico: en este campo, se hace
importante complementar la informacion del incidente con un registro fotogréafico

y/o soporte que se considere pertinente y relevante al caso.

Los detalles detras de los campos especiales como: Solicitado por, E-mail, Teléfono, Cargo,
Empresa, Director que aprueba, que cuentan con la posibilidad de autocompletarse a medida que
se digita la respectiva informacién, y solo permiten introducirla por medio de seleccién, dejando
de lado posibles errores humanos, fueron posibles de realizar debido a las diferentes interacciones
que Power Apps tiene con los demas programas de la suite de Microsoft 365. En este caso especial,
con la informacion que cada empleado tiene asignado a su perfil en la empresa como usuario de
Office 365.
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Una vez el usuario diligencia cada uno de los campos que apliquen a la solicitud, el paso
final consiste en dar clic en el boton “Enviar Solicitud” que se encuentra en la parte inferior derecha
de la interfaz principal de usuario, que se muestra en las figuras anteriores. Por otro lado, en la
parte inferior izquierda de la interfaz principal de usuario, se encuentra un boton que indica
“Regresar”. La funcionalidad de este ultimo botdn consiste en regresar la pagina de inicio de la

Gerencia de Proyectos en el portal compartido de SharePoint de ISA INTERCOLOMBIA.

Figura 5
Interfaz de registro de la solicitud para el usuario solicitante en el aplicativo

i Power Apps | ISA INTERCOLOMBIA - Gestion Reclamaciones - Solicitudes

Gerencia de Proyectos - Gestion Reclamaciones - ISA INTERCOLOMBIA

Su solicitud ha sido registrada con el ID 84.

INTERCOLOMBIA

Nota. Fuente https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5¢c27b?tenantld=c980e410-0b5c-
48bc-bd1a-8b91cabc84bc

En la Figura 5, se presenta la segunda interfaz que se muestra al usuario solicitante en el
aplicativo una vez se ha diligenciado la informacion y se ha dado clic en el boton “Enviar
Solicitud”. En esta segunda pantalla, se muestra como el aplicativo, después de registrar la
informacion diligenciada por el usuario en la pantalla anterior, asigna automéaticamente un ID a
dicha solicitud. Esto con el objetivo de que cada una de las solicitudes de reclamaciones tengan un
identificador Unico que permita distinguirlas facilmente en el repositorio de reclamaciones, y su

busqueda, en caso de que en algin momento se requiera, se realice de manera agil y eficiente.


https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5c27b?tenantId=c980e410-0b5c-48bc-bd1a-8b91cabc84bc
https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5c27b?tenantId=c980e410-0b5c-48bc-bd1a-8b91cabc84bc
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Otra de las funciones que realiza el aplicativo una vez se ha dado clic en el boton “Enviar

Solicitud”, es que este inmediatamente remite dos correos electronicos de notificacion:

e El primer correo es enviado al solicitante indicando que la solicitud ha sido recibida
por parte del equipo de Gestion Reclamaciones, y de igual modo, se indica el ID

asignado a dicha solicitud, como se muestra en la Figura 6.

Figura 6
Correo remitido al solicitante por parte del aplicativo

@% Tl Movera: 2 7 Aljefe B Mover - F 9 85 Cytegorizar v A Crear grupo Buscar personas Aﬂ ek
. /- ~ : >
" & Correo electréni.. v Listo T2 Reglas ~ i . 4 Explorar grupos | [H Libreta de direcciones L Tad -
compartir | ¢ DTS 2 = signar Mo leidoy i . eer en raducir
con Teams J Respondery eli.. ¥ Crear nuevo @ Onehote | directiva~  Leido Ftl Seguimiento ? Filtrar correo electrénico + voz alta =
Teams Pasos rapidos N Mover Etiquetas Grupos Buscar Voz Idioma

Solicitud de reclamacion registrada - Gestion Reclamaciones

Microsoft Power Apps and Power Automate <microsoft@powerapps.com>
Para @ SANTIAGO MADRIGAL VELASQUEZ

(i-) Correo Externo - Este correo electronico se origind desde fuera de |a organizacidn. No haga dic en enlaces ni abra archivos adjuntos 3 menos que reconozea al remitente y sepa que el contenido es seguro.
Haga elic aqui para deseargar imagenes. Para ayudarle a proteger su confidencialidad, Outlaok ha impedido la descarga automatica de algunas imagenes en este mensaje.

Cordial saludo SANTIAGO MADRIGAL VELASQUEZ

Su solicitud ha side recibida por parte del equipo de Gestion Reclamaciones.
El ID asignado a su solicitud es: 84

Cordialmente,

Gestion Reclamaciones

gestionreclamaciones@intercolombia.com

If you want to unsubscribe from these emails, please use this form.

Nota. Fuente https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5¢c27b?tenantld=c980e410-0b5c-
48bc-bd1a-8b91cabc84bc

e El segundo correo es enviado al buzén del equipo de Gestion Reclamaciones, por
medio del cual se notifica que el solicitante ha realizado una nueva solicitud de
reclamacion. Como se muestran en la Figura 7, en el correo se indica el nombre
del solicitante, el ID asignado a dicha solicitud y se anexa el enlace del repositorio
donde se encuentra el historico de las solicitudes de reclamaciones, esto ultimo con
el fin de que el equipo de Gestion Reclamaciones rapidamente pueda realizar la

respectiva revision de la solicitud.


https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5c27b?tenantId=c980e410-0b5c-48bc-bd1a-8b91cabc84bc
https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5c27b?tenantId=c980e410-0b5c-48bc-bd1a-8b91cabc84bc
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Figura 7
Correo remitido al equipo de Gestion Reclamaciones por parte del aplicativo

E £33 Reunién @% CY Movera: 7 > Aljefe E\L % @ '.EIE @ EE |:|:| Buscar personas AJ). 5§

7 @M~ B2 Correo electréni... ~ Lista S ; Libreta de direcciones
er Reenviar - compartir | ¢ o ey, F G ~| | Mover Reglas OneNote | Asignar No lefdo/ Categorizar Seguimiento a Leeren | Traducir
; [ Més ~ con Teams esponcery el fear nuevo - ~ directiva~  Leido ~ - Y Filtrar correo electrénico | vozalta ~
sponder Teams Pasos rapidos [F] Mover Etiquetas Buscar Voz Idioma

Solicitud de reclamacion registrada - Gestion Reclamaciones

Microsoft Power Apps and Power Automate <microsoft@powerapps.com >
Para () GESTION RECLAMACIONES

(i) Correo Externo - Este correo electronico se origing desde fusra de Ia organizacin. No haga clic en enlaces ni abra archivos adjuntos a menos que reconozca al remitente y sépa que el contenido &5 seguro.
Haga dlic aqui para descargar imagenes. Para ayudarle a proteger su confidencialidad, Outlook ha impedido la descarga automética de algunas imagenes en este mensaje.
El usuario SANTIAGO MADRIGAL VELASQUEZ ha realizado una nueva solicitud de reclamacion.

El ID asignado a la solicitud es: 84

Por favor hacer revision de la solicitud en el repositorio de reclamaciones:

https:// n/ I snes/Lists/Sol %20Gestin%20Reclamaciones/Allitems.aspx

Cordialmente,
Gestion Reclamaciones
gestionrecl; com

If you want to unsubscribe from these emails, please use this form.

Nota. Fuente https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5c27b?tenantld=c980e410-0b5c¢-
48bc-bd1a-8b91cabc84bc

En la Figura 8, se muestra el sitio creado en SharePoint para el equipo de Gestion
Reclamaciones, en donde se encuentra alojada la lista de “Solicitudes Gestion Reclamaciones”,

que es el repositorio en donde se almacenan las solicitudes de reclamacion.

Figura 8
Repositorio de reclamaciones en el SharePoint - 1

#i  SharePoint SO Buscar en esta lista = & 7

(0] . .
[ Gestion Reclamaciones Grupo privade % Siguiendo A 4 miembros
@
Inicio i3 Editar en vista de cuadricula 1% Compartir @ Exportar #1 Automatizar = Todosloselementos ~ ¥ O
=)
Conversaciones
b Solicitudes Gestién Reclamaciones # @
Documentos
8 Bloc de notas D Titulo ~ Subestaciény/... ~  Solicitado por Fecha de solicit.. ~ Empresa Direccién Cargo
Piginas 84 “sosa S/ESochagota 230KV HELMER HERNAN LEON  hace 13 horas SA INTERCOLOMBIA ASISTENTE
9 UPME-03-2016 MARQUEZ SUBESTACION 23
Solicitudles Gesti6n Re..
Contenido del sitio
Proyactos y Fechas PES
Papelera de reciclaje
Editar
-4 »

https://isaempresas.sharepoint.com/sites/GestionReclamaciones/Lists/Solicitudes%20Gestin%20Reclamaciones/Allt

€ms.aspx


https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5c27b?tenantId=c980e410-0b5c-48bc-bd1a-8b91cabc84bc
https://apps.powerapps.com/play/e8e4c232-1a83-4df2-bdd2-bce0d7f5c27b?tenantId=c980e410-0b5c-48bc-bd1a-8b91cabc84bc
https://isaempresas.sharepoint.com/sites/GestionReclamaciones/Lists/Solicitudes%20Gestin%20Reclamaciones/Alltems.aspx
https://isaempresas.sharepoint.com/sites/GestionReclamaciones/Lists/Solicitudes%20Gestin%20Reclamaciones/Alltems.aspx
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Cada fila que se encuentra en el repositorio corresponde a una solicitud de reclamacién que
la Gerencia de Operaciones en su momento efectud. En la Figura 9, se puede evidenciar que, al
dar clic en alguna de las solicitudes, inmediatamente se abre una nueva ventana donde se muestra
la informacion diligenciada por el solicitante en su momento, con sus respectivos archivos
adjuntos, que también se almacenan en el repositorio de reclamaciones del sitio creado en el
SharePoint.

Figura 9
Repositorio de reclamaciones en el SharePoint — 2

i SharePoint O Buscar en esta lista = B 7

& Editartodo %> Copiar vinculo B m -~ x

Gestion Reclamaciones
SOSA Comentarios ~

@mencién o comentario

& Titulo

. - . SOSA
Solicitudes Gestién Reclamaciones
= solicitado por

Tikulo SUDES|  LieIMER HERNAN LEGN MARQUEZ

Bl Fecha de solicitud

hace 13 horas

= Empresa

SA INTERCOLOMBIA =
Sé el primero en agregar un comentario

= Direccion

Calle 845ur No. 40-61, km. 1 variante a Caldas, Sabaneta, Ant.

= Gargo

ASISTENTE SUBESTACION 230KV

Nota. Fuente

https://isaempresas.sharepoint.com/sites/GestionReclamaciones/Lists/Solicitudes%20Gestin%20Reclamaciones/Allt

ems.aspx

En este repositorio se pueden verificar en cualquier momento las solicitudes de
reclamaciones realizadas por parte de la Gerencia de Operaciones con la respectiva fecha en que
se realizo la solicitud y demaés informacion relevante.

La implementacién del aplicativo evidencié celeridad en el proceso de las solicitudes,
dejando de lado el formato de Word que se venia utilizando desde un principio. Algunos pasos del
mapa de procesos del 2016, que era necesario seguir cuando se trabajaba con el formato de Word,

dejaron de utilizarse al contar con esta nueva herramienta, haciendo la nueva version del mapa de


https://isaempresas.sharepoint.com/sites/GestionReclamaciones/Lists/Solicitudes%20Gestin%20Reclamaciones/Alltems.aspx
https://isaempresas.sharepoint.com/sites/GestionReclamaciones/Lists/Solicitudes%20Gestin%20Reclamaciones/Alltems.aspx
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procesos mas compacto y con un inicio mas fluido. Por otro lado, el aplicativo genera una mayor
confiabilidad frente al formato que se utilizaba anteriormente, ya que deja una trazabilidad mas
solida de las solicitudes a través del tiempo, debido a que el repositorio donde se almacenan las
solicitudes se encuentra directamente en una lista de SharePoint, donde se apoya de los servidores
de almacenamiento de Microsoft, que respaldan toda esta informacién dia a dia, contrario a lo que
ocurria con el formato de Word, donde se debia hacer manualmente el proceso de almacenamiento
en la red de &rea local de ISA INTERCOLOMBIA.
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5 Anélisis

Figura 10
Fragmento del mapa de procesos y funciones del equipo de Gestion Reclamaciones del 2016

Enviar correo (CTE-DM)
notificando ta no aceptacidn Documentar
de 1o reclamacion con su bitdcora.

respectiva justificacion.

RESPONSABLE
ISA
DM
Gestion Reclamaciones.
Secretaria general.
Contratista
Direccion e aursos financieros
CTE

Nota. Fuente Elaboracion propia.

En la Figura 10, se muestra una parte del mapa de procesos y funciones del equipo de
Gestion Reclamaciones que se habia venido utilizando desde el afio 2016. Este mapa fue creado
con el objetivo de contextualizar a las personas del proceso de Gestion Reclamaciones,
especialmente para aquellas que ingresen nuevas a la empresa. En dicha figura, se puede evidenciar
que previo al uso del aplicativo que se ha venido mencionando a lo largo del presente trabajo, se
contaba con un formato oficial en Word de ISA INTERCOLOMBIA por medio del cual, la
Gerencia de Operaciones debia solicitar el recurso a Gestién Reclamaciones de la Gerencia de
Proyectos para atender la gestion de la solucion de las reclamaciones que surgieran. El uso de este
formato en Word entorpecia un poco el proceso, ya que el personal de la Gerencia de Operaciones
que no tuviera conocimiento del formato, simplemente enviaba un correo al equipo de Gestion
Reclamaciones notificando de la reclamacion, pero esta no podia ser atendida por el equipo de

Gestion Reclamaciones hasta que se recibiera el formato diligenciado, esto implicaba que el equipo
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de Gestion Reclamaciones debia responder el correo por medio del cual la Gerencia de Operaciones
realiz6 la notificacion de la reclamacion, anexando el formato e indicando que la solicitud de
reclamacion solo puede ser revisada una vez se diligencie dicho formato. Esto generaba una serie

de complicaciones y reprocesos:

e Se pierde el tiempo invertido en la redaccion del primer correo enviado por la Gerencia
de Operaciones donde notifica de la reclamacion.

e Se es dependiente de la disponibilidad del equipo de Gestion Reclamaciones para
responder al primer correo enviado por la Gerencia de Operaciones donde notifica de la
reclamacion. Durante este tiempo, no se presenta ningun avance debido a que, si el
solicitante no tiene conocimiento de que existe el formato, pensara que esta realizando
el proceso de manera adecuada, pero posteriormente tendra que diligenciar el formato.

e Una vez el equipo de Gestion Reclamaciones indica mediante correo electrénico al
solicitante de la Gerencia de Operaciones que la solicitud de la reclamacion debe
formalizarse por medio del formato, se es dependiente de la disponibilidad del tiempo
del solicitante por parte de la Gerencia de Operaciones para revisar el correo respuesta
del equipo de Gestion Reclamaciones y luego se es dependiente del tiempo invertido en
diligenciar ahora si el formato de Word con el que se formaliza la solicitud de
reclamacion. Ademas, que posteriormente debe ser nuevamente enviado al equipo de

Gestion reclamaciones para validar la solicitud.

Se podria decir que, por medio de alguna presentacion o sensibilizacion del proceso del
equipo de Gestion Reclamaciones a la Gerencia de Operaciones, se podrian solventar estas
problematicas. No obstante, desde el 2016 se han venido realizado semestralmente este tipo de
presentaciones a la Gerencia de Operaciones y se sigue dando el caso de que estos no tienen
conocimiento del formato para formalizar la reclamacion.

De acuerdo con lo anterior, una vez se evidenciaron estas problematicas dentro del proceso
de Gestion Reclamaciones, se identifico la oportunidad de mejorar el proceso, evitando asi las

complicaciones que se estaban generando cuando se presentaba una nueva solicitud.
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Figura 11
Fragmento del mapa de procesos y funciones del equipo de Gestion Reclamaciones del 2022

=] ®

(En la nube) v

Solicitud de recurso a Gestién Reclamaciones Enviar correo (CTE-DM)
e I desde la Gerencia de Operaciones. notificando la no aceptacion Documentar
bachos: (La solictud se formaliza por medio del de la reclamacién con su bitdcora.
aplicativo de Gestidon Reclamaciones) respectiva justificacion.

COLOR RESPONSABLE
ISA

DM
D.ocumentar Gestion Reclamaciones.
bitdcora.

Secretaria general.
Contratista
Direccién recursos financieros
CTE

Informar a:
1. Area seguros ISA
2.CTE-DM
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En la Figura 11, se puede evidenciar que, con la implementacion del aplicativo, el
solicitante por parte de la Gerencia de Operaciones simplemente debe ingresar su solicitud de
recurso al equipo de Gestién Reclamaciones por medio del aplicativo, al cual se puede ingresar a
partir del portal compartido de SharePoint de la empresa, en la pagina de inicio de la Gerencia de
Proyectos, dando clic en el icono con titulo: “Solicitudes Gestion de Reclamaciones”, que se
muestra en la Figura 1, como se menciond anteriormente en el apartado de resultados, esto sin
ninguna restriccion de horario. Una vez se efectle la solicitud, esta automaticamente se guarda en
la base de datos o repositorio de reclamaciones, lo que hace que no se dependa de ningun formato
por medio del cual se deba formalizar la reclamacion, ya que el aplicativo automéaticamente genera
trazabilidad de la solicitud, al igual que se dejara de depender del tiempo de respuesta por parte del
equipo de Gestion Reclamaciones para recibir oficialmente la solicitud de reclamacion porque todo

se hara en un solo paso por medio del aplicativo.
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6 Conclusiones

Durante el analisis de la implementacion de la nueva herramienta, que se realizo
con el apoyo de la busqueda de informacion en la bibliografia, tutoriales,
metodologia de desarrollo y demas, se logré evidenciar que este tipo de
herramientas pueden mejorar de manera significativa los procesos de este tipo de
organizaciones, ya que pueden generar automatizaciones de los procesos que ya se
tienen previamente estipulados, independiente del que sea, acortando asi el tiempo
en que el recurso humano debe invertir en los mismos, traduciéndose esto en un

mejora de la productividad en general.

Se desarroll6 un aplicativo mediante la plataforma Power Apps, en donde
actualmente se puede dar gestion a las solicitudes de reclamaciones directamente
desde el portal compartido de SharePoint de la empresa. La version final del
aplicativo presento tanta afinidad y mejoria en comparacién con el proceso que se
llevaba a cabo anteriormente, que este entrd a ser parte del mapa definitivo de
procesos y funciones del equipo de Gestion Reclamaciones, modificando
directamente parte del proceso anterior.

Con el aplicativo, se logroé reducir la cantidad de pasos que era necesario realizar
para formalizar una solicitud de reclamacién, mejorando asi la eficiencia del
proceso como tal. Por otro lado, gracias a que la base de datos del aplicativo se
apoya directamente en los servidores de almacenamiento de Microsoft, se deja una
trazabilidad mas sélida de las solicitudes que se realicen por este medio, contrario
a lo que ocurria con el formato de Word, donde se debia hacer manualmente el

proceso de almacenamiento en la red de area local de la empresa.

Se llevaron a cabo una serie de presentaciones en relacion con el aplicativo al grupo
primario de gestores de la Gerencia de Proyectos, al grupo primario ampliado de la
Gerencia de Proyectos y finalmente al grupo primario ampliado de la Gerencia de

Operaciones. En dichas reuniones, se recibieron algunas recomendaciones que
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permitieron aportar al mejoramiento del aplicativo, y en simultaneo, se pudo
mostrar el potencial que tienen este tipo de herramientas para el mejoramiento de
los procesos de la empresa. Una vez se obtuvo el visto bueno del aplicativo, este
fue implementado modificando parte del procedimiento a seguir para realizar

solicitudes de reclamaciones.



Aplicativo para gestion de reclamaciones en la Gerencia de Proyectos de ISA INTERCOLOMBIAS.A. 31

7 Recomendaciones

Durante la etapa final del proyecto, en la que ya se habia implementado el aplicativo dentro
del proceso para que se pudieran realizar las solicitudes de reclamaciones por medio de él, teniendo
en cuenta que el siguiente paso a seguir por parte del equipo de Gestion Reclamaciones una vez
recibida la solicitud de reclamacion es validar que el servicio postventa de la Gerencia de Proyectos
se encuentra vigente de acuerdo con el proyecto en cuestion, al igual que las polizas implicadas en
la eventualidad, para de ese modo definir si se encarga 0 no de la gestion de la reclamacion
directamente con el contratista, surgié la idea de que el mismo aplicativo pudiera realizar
automaticamente una parte de la validacion de las solicitudes de reclamaciones, inmediatamente
estas hayan sido realizadas. La validacion consistiria en implementar un comando condicional en
el aplicativo, de modo que cuando el solicitante seleccione un proyecto cuya vigencia del servicio
postventa ya haya expirado, inmediatamente el aplicativo, antes de que el usuario continue
diligenciando los campos, realice una notificacion por medio de un mensaje emergente, indicando
que el equipo de Gestién Reclamaciones no puede atender la solicitud de reclamacion, ya que el
servicio postventa del proyecto en cuestion, se encuentra vencido, indicando que la reclamacién
debe ser asumida directamente por parte de los CTE de la Gerencia de Operaciones.

Parte del proceso de estructuraciéon del condicional para la validacion inmediata de las
solicitudes de reclamaciones, se inicié asociando la fecha PES de los proyectos a cada uno de los
proyectos seleccionables en la lista desplegable del campo “Proyecto”, esto en una lista de
SharePoint adicional que también se encuentra vinculada con el aplicativo en Power Apps. El paso
siguiente consistiria en que el usuario, al seleccionar un proyecto en el cual desde su fecha PES
hayan transcurrido més de 3 afios al dia de hoy, de manera inmediata se notifique al usuario de que
el equipo de Gestion Reclamaciones no puede atender la solicitud. Esto haria que el equipo de
Gestion Reclamaciones, no tenga la necesidad de validar aquellas solicitudes de reclamaciones
relacionadas con proyectos cuya fecha PES ha sido declarada hace méas de 3 afios, 0 lo que es lo
mismo, cuyo servicio postventa por parte de la Gerencia de Proyectos se encuentre vencido,
acortando asi el tiempo en que el recurso humano del equipo de Gestion Reclamaciones debe
invertir revisando las solicitudes, traduciéndose esto en un mejora de la productividad en general,
inclusive esto haria que el mapa de procesos y funciones del equipo de Gestion Reclamaciones se

modifique nuevamente, para mejor. Esta sugerencia fue transmitida a la empresa y fue vista de
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manera favorable. Ademas, se tiene la ventaja de que este tipo de herramientas de software, cuentan
con la posibilidad de mejorar continuamente por medio de complementos o modificaciones en su

codigo.
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