MEJORA DE LA RECEPCION DE COMUNICACIONES EN LOS CANALES
DISPONIBLES DE ARL DE LA EMPRESA AXA COLPATRIA S.A
MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE CRM

VALENTINA CAMACHO CONTRERAS

UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA
FACULTAD DE INGENIERIA
PROGRAMA DE INGENIERIA INDUSTRIAL
ALTERNATIVA: PRACTICA EMPRESARIAL
BOGOTA D.C
2022



MEJORA DE LA RECEPCION DE COMUNICACIONES EN LOS CANALES
DISPONIBLES DE ARL DE LA EMPRESA AXA COLPATRIA S.A
MEDIANTE LA IMPLEMENTACION DE CRM

VALENTINA CAMACHO CONTRERAS
Caodigo: 5200077

Trabajo de Grado para optar al titulo de Ingeniera Industrial

Directora
PhD. MONICA LILIANA CHAPARRO MANTILLA
Ingeniera Industrial

UNIVERSIDAD CATOLICA DE COLOMBIA
FACULTAD DE INGENIERIA
PROGRAMA DE INGENIERIA INDUSTRIAL
ALTERNATIVA: PRACTICA EMPRESARIAL
BOGOTA D.C
2022



@O®SG

Atribucion-NoComercial-SinDerivadas
4.0 Internacional (CC BY-NC-ND 4.0)

Usted es libre de:

Compartir — copiar y redistribuir el material en cualquier
medio o formato

La licenciante no puede revocar estas libertades en tanto usted siga
los términos de la licencia

Bajo los siguientes términos:

brindar un enlace a la licencia, e indicar si se han realizado

@ Atribucion — Usted debe dar ;(é.d‘itp de manera adecuada,

cambios. Puede hacerlo en cualquier forma razonable, pero
no de forma tal que sugiera que usted o su uso tienen el
apoyo de la licenciante.

NoComercial — Usted no puede hacer uso del material con
propositos comerciales.

material, no podra distribuir el material modificado,

-]
g
3

|

%]
o
3
@
~N
o
a
o
35
o
-8
=
Vs
&
Q

"

o
o

o

-
&

o
Q
o 5

No hay restricciones adicionales — No puede aplicar
términos legales ni medidas tecnologicas que restrinjan

legalmente a otras a hacer cualquier uso permitido por la

licencia,

https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/deed.es



https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/deed.es

Nota de aceptacion:

Firma presidente del jurado

Firma Jurado

Firma Jurado

Bogota, 16, junio, 2022



CONTENIDO

INTRODUCCION

1. GENERALIDADES

1.1 ANTECEDENTES

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.2.1 Descripcion del problema.
1.2.2 Formulacion del Problema.
1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general.

1.3.2 Objetivos especificos

14 JUSTIFICACION.

15 DELIMITACION

151 Espacio.

152 Tiempo.

153 Contenido.

154 Alcance.

1.6 MARCO DE REFERENCIA
1.6.1 Marco Teorico.

1.6.2 Marco Conceptual.

1.7 METODOLOGIA

1.7.1 Tipo de estudio.

1.7.2 Fuentes de informacion.

1.8 DISENO METODOLOGICO
2. DIAGNOSTICO ACTUAL
2.1 MODELO DE SERVICIO Y ATENCION ACTUAL

2.1.1. Estructura Actual Prestaciones Econdmicas.
2.1.2. Estructura Actual Novedades ARL.
2.1.3 Estructura Actual Afiliaciones ARL.

214 Estructura Actual Medicina Laboral ARL.

Pag.
12
14
16
19
19
20
20
20
20
20
21
21
22
22
22
22
22
35
38
38
38
39
41
41
43
46
a7
48



2.15 Estructura Actual Mesa De Servicio.

2.1.6 Estructura Actual ARL Colpatria.

3. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION CRM

3.1 MODELO DE SERVICIO Y ATENCION PROPUESTO.

3.2 MODELO DE ATENCION PROPUESTO (BUZON UNIFICADO).

3.3 MODELO DE ATENCION PROPUESTO (PORTAL PUBLICO).

331 Estructura propuesta (Medicina Laboral)

3.3.2 Estructura propuesta (Prestaciones Economicas)
3.3.3 Estructura propuesta (Novedades ARL)

3.34 Estructura propuesta (Cartera ARL)

3.35 Estructura propuesta (Afiliaciones ARL)

3.3.6 Estructura propuesta (Mesa de servicio pymes ARL)

3.3.7 Proyeccidn de costos con implementacién de CRM.
4. IMPLEMENTACION CRM

4.1 Levantamiento de informacion final tipos de usuarios.
41.1 Tipos de usuaros Medicina Laboral

4.1.2 Tipos de usuarios Afiliaciones y Novedades ARL
4.1.3 Tipos de usuarios Prestaciones Econdmicas.

4.1.4 Tipos de usuarios Mesa de Servicio.

4.1.5 Tipos de usuarios Novedades Casos COVID

4.1.6 Tipos de usuarios Cartera

4.2 Levantamiento de informacién final requisitos y ANS.
421 Requisitos y ANS Medicina Laboral

422 Requisitos y ANS Afiliaciones y Novedades ARL
4.2.3 Requisitos y ANS Prestaciones Econémicas.

4.2.4 Requisitos y ANS Mesa de Servicio

4.2.5 Requisitos y ANS Novedades casos COVID

4.2.6 Requisitos y ANS Cartera

4.3 Gestion del cambio.

431 Plan de comunicaciones

50
51
53
53
55
56
57
58
59
59
60
61
62
63
63
64
65
66
67
67
68
68
69
70
71
74
75
75
76
76



4.3.2 Cronograma de comunicaciones
4.3.3 Previsualizacion portal publico
5. CONCLUSIONES

6. RECOMENDACIONES

BIBLIOGRAFIA

76
77
80
81
82



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.

LISTA DE FIGURAS

Historia AXA COLPATRIA

Cobertura geografica AXA COLPATRIA

Modelo de éxito CRM planteado

Operacionalizacion de variables

Razones para nousar CRM

Ubicacion AXA COLPATRIA

Funcion del CRM

Simbologia del diagrama de flujo

Diagrama de flujo (radicacion.prestacionesarl@axacolpatria.co)

Figura 10. Diagrama de flujo (radicacionincapacidadesarl@axacolpatria.co)
Figura 1l. Diagramade flujo
(radicacionfacturasepsprestacioneseconomicas@axacolpatria.co)
Figura 12. Diagrama de flujo (novedades.arl@axacolpatria.co)

Figura 13. Diagrama de flujo (afiliacionesarl@axacolpatria.co)

Figura 14. Diagrama de flujo (medicinalaboral@axacolpatria.co)

Figura 15. Diagrama de flujo (medicinalaboralarl@axacolpatria.co)
Figura 16. Diagrama de flujo
(arl.pymes@axacolpatria.co)/(mesadeservicio.arl@axacolpatria.co)
Figura 17. Diagrama de flujo (arlcolpatria@axacolpatria.co)

Figura 18. Top 10 solicitudes mas frecuentes

Figura 19. Diagrama de flujo proceso general propuesto buzon unificado
Figura 20. Diagrama de flujo proceso general propuesto portal web publico
Figura 21. Diagrama de flujo propuesto (Medicina Laboral)

Figura 22. Diagrama de flujo propuesto (Prestaciones Econ6micas)
Figura 23. Diagrama de flujo propuesto (Novedades ARL)

Figura 24. Diagrama de flujo propuesto (Cartera ARL)

Figura 25. Diagrama de flujo propuesto (Afiliaciones ARL)

Figura 26. Diagrama de flujo propuesto (Mesa de Servicio pymes ARL)
Figura 27. Portal publico de radicacion ARL

Figura 28. Formularios portal publico de radicaciones ARL

16
17
19
21
22
25
30
38
46
47

48
49
50
51
52

53
54
55
59
60
61
62
62
63
64
65
81
82


mailto:Figura%209.%20Diagrama%20de%20flujo%20(radicacion.prestacionesarl@axacolpatria.co)%09
mailto:Figura%2010.%20Diagrama%20de%20flujo%20(radicacionincapacidadesarl@axacolpatria.co)%0947
mailto:Figura%2011.%20Diagrama%20de%20flujo%20(radicacionfacturasepsprestacioneseconomicas@axacolpatria.co)%09
mailto:Figura%2011.%20Diagrama%20de%20flujo%20(radicacionfacturasepsprestacioneseconomicas@axacolpatria.co)%09
mailto:Figura%2012.%20Diagrama%20de%20flujo%20(novedades.arl@axacolpatria.co)%09
mailto:Figura%2013.%20Diagrama%20de%20flujo%20(afiliacionesarl@axacolpatria.co)%09
mailto:Figura%2014.%20Diagrama%20de%20flujo%20(medicinalaboral@axacolpatria.co)%09
mailto:Figura%2015.%20Diagrama%20de%20flujo%20(medicinalaboralarl@axacolpatria.co)%09
mailto:Figura%2016.%20Diagrama%20de%20flujo%20(arl.pymes@axacolpatria.co)/(mesadeservicio.arl@axacolpatria.co)%09
mailto:Figura%2016.%20Diagrama%20de%20flujo%20(arl.pymes@axacolpatria.co)/(mesadeservicio.arl@axacolpatria.co)%09
mailto:Figura%2017.%20Diagrama%20de%20flujo%20(arlcolpatria@axacolpatria.co)%09
mailto:Figura%2016.%20Diagrama%20de%20flujo%20(arl.pymes@axacolpatria.co)/(mesadeservicio.arl@axacolpatria.co)%09

LISTA DE CUADROS

Cuadro 1.Disefio Metodoldgico

Cuadro 2.
Cuadro 3.
Cuadro 4.
Cuadro 5.
Cuadro 6.
Cuadro 7.
Cuadro 8.
Cuadro 9.

Cuadro 10.
Cuadro 11.
Cuadro 12.
Cuadro 13.
Cuadro 14.
Cuadro 15.
Cuadro 16.
Cuadro 17.
Cuadro 18.
Cuadro 19.
Cuadro 20.

Modelo actual.

Modelo propuesto

Proyeccion de costos/beneficios

Formato general tipos de usuarios

Formato tipos de usuarios Medicina Laboral

Formato tipos de usuarios Afiliaciones y Novedades
Formato tipos de usuarios Prestaciones Econ6micas
Formato tipos de usuarios Mesa de Servicio

Formato tipos de usuarios Novedades casos COVID
Formato tipos de usuarios Cartera

Formato general requisitos y ANS

Formato requisitos y ANS Medicina Laboral

Formato requisitos y ANS Afiliaciones y Novedades ARL
Formato requisitos y ANS Prestaciones Econémicas
Formato requisitos y ANS Mesa de Servicio

Formato requisitos y ANS Novedades casos COVID
Formato requisitos y ANS Cartera

Elementos de comunicacion

Cronograma mes mayo

41
43
56
65
67
68
69
70
71
72
72
73
73
74
76
78
79
79
81
81



GLOSARIO

CRM (Customer relationship management): se entiende como gestion sobre la
relacion con los consumidores, hace referencia a una estrategia aplicada en las
compafiias para mejorar el servicio al cliente.

ANS (Acuerdo nivel de servicio): es un documento el cual establece los acuerdos
y hormas pactados en unanegociacion ya sea de servicio o producto.

BUZON: también conocidocomo e. Mail hacereferencia a un sistema el cual recibe
notificacionesy permite el intercambio de mensajes via internet.

AS IS: fase del mapeo de procesos en donde se demuestra la situacién actual de
algun proceso organizacional.

TOBE: fase del mapeo de procesos en donde se redisefiay reevallaalgin proceso
haciendo una propuesta de mejora para el futuro.

TO DO: fase final del mapeo de procesos que identificay desarrolla la tecnologia
en casos de automatizacion y optimizacion de procesos.



RESUMEN

Este trabajo se realiza enla empresa AXA Colpatria SA, en el proceso de desarrollo
de proyectos referente al ramo de ARL, especificamente en la recepciéon de
comunicaciones por parte de los clientes para la atencién de sus correspondientes
tramites con el fin de reducir y generar la unificacion de los correos electronicos
existentesy de esta manera centralizar la informacion y tramites, por medio de una
herramienta aplicada que facilita la gestién para los colaboradores de la compaiiia
llamada CRM (Customer Relationship Management). Para esto se realizo un estado
del arte en donde se puede evidenciar el funcionamiento actual y de esta manera
generar una propuesta que optimizara tiempos, confidencialidad de la informacion
y también el control en el proceso de respuesta por parte de los colaboradores. Por
otro lado, la visualizacion se tendra prevista en un portal Web publico situado en la
pagina empresarial con el fin de generar un amplio catalogo de opciones para la
facil comprension de los clientes e interesados en los servicios de la empresa.

Palabras Clave: CRM, buzones, tipologias.
ABSTRACT

This work is carried out in the company AXA Colpatria SA, in the process of
developing projects related to the ARL sector, specifically in the reception of
communications by customers for the attention of their corresponding procedures in
order to reduce and generate the unification of existing emails and in this way
centralize the information and formalities, by means of an applied tool that facilitates
the management for the collaborators of the company called CRM (Customer
Relationship Management). For this, a state of the art was carried out in which the
current operation can be evidenced and in this way generate a proposal that will
optimize time, confidentiality of information and also control in the response process
by collaborators. On the other hand, the visualization will be provided in a publicweb
portal located on the business page in order to generate a wide catalog of options
for the easy understanding of customers and interested in the services of the
company.

Keywords: CRM, Mailbox, typologies



INTRODUCCION

Actualmente los canales de comunicacion facilitan la interaccién de informacion
entre las comunidades ya sea de manera personal, laboral o académicamente. En
AXA COLPATRIA S.A se evidencian diferentes clases de canales expuestos hacia
los clientes, proveedores o interesados en sus servicios, estos deben ser
optimizados y sus funciones se deben adecuar a los estandares que dia a dia
prefieren los usuarios.

Teniendo en cuenta lo anterior, se encontré una manera en la cual es apropiado
generar un proceso de optimizacién dados los constantes retrasos en la atencién
de respuesta a los correos electronicos por parte de AXA COLPATRIA S.A hacia
las partes interesadas en los procesos del Sistema de Riesgos Laborales (ARL).
Por este motivo, este factor merece continuamente cambiosy aplicaciéon de nuevos
meétodos teniendo de esta manera una atencion correcta hacia los clientes.

En el siguiente documento se desarrollara un proyecto para implementar una
herramienta, con el objetivo de generar un impacto positivo en el momento de
analizarlas solicitudes de los clientes dirigiéndolas de manera eficaz a cada area y
asi gestionar los tramites en los tiempos adecuados. El orden de esta propuesta
reduce los costos de personal (no en grandes cantidades) pero si optimiza el
proceso de las comunicaciones en la organizacion y aumenta la satisfaccion del
cliente.

La reduccion de los correos electronicos aplicara para cada uno de los clientes ya
sean afiliados, empresas, pensionados e independientes; al realizar el proceso se
deben generar levantamientos de informacion, analisisde esta y proponer un nuevo
empalme el cual debe ser aprobado por los directivos, con el fin de empezar el
seguimiento y pruebas necesarias para actualizara cada uno de los interesados.

A lo largo del presente trabajo se explica el proceso evolutivo que se lleva a cabo
para desarrollar un proyecto innovador y demostrar de esta manera, que la
implementacion de un sistema que permita la comodidad de un cliente y de la
organizacion proveedora es una opcion adecuada para ejecutar hoy en dia.
Inicialmente se determinan tres capitulos fundamentales que se dividiran en
distintas facetas explicativas, en el primero se podra encontrar el diagnéstico actual
que se tiene del proceso operativo de recepcion de tramites por correo electronico
enfocado en el ramo de las Administradoras de Riesgos Laborales (ARL). En
seguida, en el segundo apartado se visualizala propuesta de mejora y como esta

12



se reflejara en la implementacion de un CRM, por ultimo, en el capitulo tres, se
hallara la herramienta enfocada a atender las solicitudes de los clientesy como fue

la gestion del cambio en la organizacién para llevar a cabo la implementacion de
esta.

13



1. GENERALIDADES

AXA COLPATRIA es unacompafiia que surge tras la unién de la aseguradora AXA
conocida a nivel mundial con presencia en 59 paises y empleadora de
aproximadamente 157.000 personasy Seguros Colpatria con una trayectoria de 57
afios en el mercado colombiano. En cuanto a acciones, estas dos empresas tienen
un porcentaje del 51% y 49% respectivamente, en donde los servicios son
clasificados segun las necesidades de seguros, saludy riesgos laborales para las
personas afiliadas, empresas pymes pequefias, medianas y grandes. (véase la
Figural).

Figura 1. Historia AXA COLPATRIA

1955 1959 1982 1995 2010

| [O 2013 2012

2014 |

2014 2015 2018

Fuente. AXA COLPATRIA. [en linea]. Colombia: [Citado 3 de octubre, 2021].
Disponible en Internet:
<https://www.axacolpatria.co/portal/Portals/0/PDF/presentacion -corporativa-axa-
colpatria-2020-11.pdf?ver=2020-11-04-090103-627 >

Como mision y vision tienen como prioridad dar el respectivo cumplimiento a su
responsabilidad general de satisfacer las necesidades de los clientes y de esta
manera cumplir con el compromiso de satisfacer las necesidades de los clientes
planteandoy ejecutando los valores y beneficios que se han ofrecido a lo largo de
los afios para elevar las expectativas de los usuarios que toman los servicios.!

1 AXA COLPATRIA. Quienes somos. [En linea] Colombia. Disponible en Internet: < URL:
https://www.axacolpatria.co/portal/Qui% C3%A9nes -
Somos/Articleld/171/smid/413/ArticleCategory/96/Quienes-Somos >
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Por otro lado, AXA COLPATRIA demuestra su capacidad organizacional para los
colombianos brindando proteccién, salud, ahorro y oportunidades en amplios
campos, actualmente cuentan con unacoberturageograficaen 21 diferentes puntos
del pais. (véase la Figura 2).

Figura 2. Cobertura geografica AXA COLPATRIA

afios de
experiencia

Fuente. AXA COLPATRIA. Cobertura geografica [en linea]. Colombia: [Citado 3 de
Octubre, 2021]. Disponible en Internet:<
https://www.axacolpatria.co/portal/Qui%c3%a9nes-Somos/Articleld/175/Cobertura-
Geogr-225-fica>

El portafolio de AXA COLPATRIA es amplio y constade una clasificacion, segun el
interés del cliente con respecto al ramo que quiere asegurar, es decir, que uno de
los principales objetivos es satisfacer las necesidades con respecto a los seguros
gue se pueden adquirir, como los Seguros Generales que se enfocan en ofrecer
productos especiales para los individuos, los pequefios, medianos y monumentales
empresarios, asi como para el publico en general, por esta razén, desarrollan
productos para cada necesidad garantizando y salvaguardando sus bienes y su
patrimonio.?

También se encuentran los seguros de vida en donde se busca proveer proteccion,
estabilidad, seguridady paz hacialas familias colombianas;en el ambito de la salud
AXA COLPATRIA proporciona bienestar a través de la medicina prepagada, pélizas
de hospitalizacién y cirugia como también unalinea de asistencia médica que tiene

2 |bid., p2.
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unadisponibilidad de 24 horas al dia los 365 dias del afio. Los dos ultimos ramos
que suministra AXA COLPATRIA hacia los clientes son la Administradora de
Riesgos Laborales (ARL) y la Capitalizadora en donde se enfoca ala productividad
de las empresas contemplando el Sistema General de Riesgos y se fomenta el
ahorro privado mediante el sistema de la Capitalizacién respectivamente. 3

1.1 ANTECEDENTES

En el presente punto se evaluaran investigaciones, proyectos o propuestas en las
cuales se haimplementado el CRM como herramienta de optimizacién o mejora al
servicio al cliente en cualquier sector, preferiblemente en el sector de salud,
aseguradory financiero.

Inicialmente, se encontrd la tesis “Estrategias CRM en empresas hoteleras. Estado
de investigacion ydefinicion de un modelo de éxito integrador.” de Garrido y Pradilla,
la cual sustenta la implementacion de esta herramienta.* En esta investinacion
desarrollan las variables que determinan como factores claves en el momento de
aplicar la estrategia del CRM. (véase en la Figura 3).

Figura 3. Modelo de éxito CRM planteado

Organizacion

Perspectiva
Tecnologia 2 interna

Perspectiva
externa

Gestion del
conocimiento

Orientacion al
cliente

Fuente. GARRIDO, Aurora; PADILLA, Antonio. Estrategias CRM en empresas
Hoteleras. Estado de la investigacién y definicion de un modelo de éxito
integrador. Malaga. [Citado el 3 de octubre, 2021].

3 AXA COLPATRIA. Quienes somos. [En linea] Colombia. Disponible en Internet: < URL:
https://www.axacolpatria.co/portal/Qui%C3%A9nes-
Somos/Atrticleld/171/smid/413/ArticleCategory/96/Quienes-Somas >

4 GARRIDO, Aurora. PADILLA, Antonio. Estrategias CRM en empresas Hoteleras. Estado de la
investigaciony definicion de un modelo de éxito integrador. Malaga. Universidad de Méalaga. 2015.
20 p.
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Segun el analisis presentado los autores proceden a contrastar la investigacion con
una aplicacion empirica en diferentes cadenas de hoteles en Espafiay de esta
manera tratan de conocer y satisfacer las necesidades y preferencias de sus
clientes.

En el proyecto de investigacion “Estudio para mejorar el servicio al cliente mediante
el modelo de gestion CRM en las empresas aseguradoras de la Provincia del
Guayas” de Castro °, se analizan los beneficios de utilizar el modelo de gestién
CRM para optimizar el servicio al cliente en el sector de las empresas aseguradoras.

En un mundo de aproximaciéon economica y cultural como en el que se vive
actualmente, los sectores empresariales se encuentran con constantes cambio,
esto hallevado a que las empresas dedicadas al sector de los seguros direccionen
sus energias a lafidelidad y consistencia de sus clientesy de esta maneragenerar
un compromiso con el servicio que se ofrece siendo este de primera calidad, por
dichomotivo, se hace importante y necesarioincorporar la herramienta CRM, la cual
tiene una trayectoria permanente en el mercado pero no es constantemente
implementada por las aseguradoras del pais®

Segun lo anterior, se tienen en cuenta factores como el conocer y determinar el
porcentaje adecuado de empresas aseguradoras que implementan el CRM como
herramienta para la satisfaccion de los clientes.

El desarrollo de la investigacion anteriormente nombrada se presenta en diferentes
capitulos, los cuales se dividen para conocer en primera instancia el negocio de la
venta de seguros como lo son sustipos, como se adquieren, en qué casos aplican,
y la cantidad de empresas que realizan esta actividad comercial en Ecuador (pais
donde se desarrolla la investigacién). Por otro lado, se definen conceptos claves
para comprender mas a fondo las estrategias y la conceptualizacion del servicio al
cliente.

Por altimo, en el proyecto se desarrolla la metodologia de la investigacion
descriptiva teniendo en cuentala poblacion, la muestra y las variables aplicables.
(véase en la Figura 4).

> CASTRO, Maria. Estudio para mejorar el servicio al cliente mediante el modelo de gestion CRM
en las empresas aseguradoras de la Provincia del Guayas. Guayaquil. Ecuador. Universidad de
Guayaquil. 2016. 110 p.

6 Ibid. 118 p.
17



Figura 4. Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores | Técnicas y/o
Instrumentos

V.1

Aplicaciéon  de  un

Modelo de Gestion + Satisfaccion. | Empresas de | Encuestas y

CRM: Tiene gue ver con « Captacion. Sequros. entrevistas.

una estrategia de « Beneficios.

negocio cuyo objetivo
fundamental es el

cliente.

Vv.D.
Mejoramiento en la
atencion del servicio al

cliente de las empresas s Calidad.

aseguradoras: tiene s  Servicios. Encuestas vy
que wver con la « Atencién. Clientes  de entrevistas.
capacidad de servicio e Nivel de | |as empresas

que pueden ofrecer las respuesta. de seguros.
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Fuente. Estudio para mejorar el servicio al cliente mediante el modelo de gestién
CRM en las empresas aseguradoras de la Provincia del Guayas. Maria Castro.
Guayaquil. Ecuador. Disponible en Internet: <
http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/11657>

Luego de determinar las variables, instrumentos y disefio del cuestionario o
encuesta se procede a recolectar los datos. Preguntas como el tiempo de servicio,
la calidad de este, aspectos para una atencion al cliente de manera adecuaday por
altimo el conocimiento de las empresas acerca del desarrollo del CRM en donde
segun losautores se obtuvo quede los 17 elementos en los que se procedio realizar
estudios se pudo conocer que el 88% no maneja la estrategia CRM en su
organizacion, mientras que el 12% declaré que si ejecutan el programa CRM (véase
la Figura 5). Determinando asi, que, aunque las empresas prestadoras de servicio
en el sector de los seguros tienen conocimiento del programa no se emplean dado
la poca informacién y centralizacién de su ejecucion.’

" CASTRO, Maria. Estudio para mejorar el servicio al cliente mediante el modelo de gestion CRM
en las empresas aseguradoras de la Provincia del Guayas. Guayaquil. Ecuador. Universidad de
Guayaquil. 2016. 110 p.
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Figura5. Razones para no usar CRM
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13% 33%
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clientes a otras empresas
aseguradoras

= Otros

Fuente. Estudio para mejorar el servicio al cliente mediante el modelo de gestién
CRM en las empresas aseguradoras de la Provincia del Guayas. Maria Castro.
Guayaquil. Ecuador. Disponible en Internet: <
http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/11657>

De esta manera se concluye que, principalmente la adquisicion de seguros mas
importantes es para seguros de robo, vida, vehiculos, entre otros. Por consiguiente,
que el 53% de las compafiias de seguros estan totalmente de acuerdo con que la
generacion de estrategias que implementen CRM cooperara a proveer una mejor
atencion alos clientes®

En seguida, se realiza el planteamiento del problema en donde se puede identificar
la situacion actual que debe ser optimizaday el por qué surge la misma.

1.2 PLANTEAMIENTODEL PROBLEMA

1.2.1 Descripcion del problema. EIl sistema de canales disponibles en AXA
COLPATRIA esta clasificado en aproximadamente 15 buzones oficiales externos
los cuales se dividen por area, necesidad, trdmite a realizar, persona que realiza el
tramite, etc. Estos buzones son recibidos por correo electrénico y tienen a su
disposicion 100 asesores, personal médico y proveedores externos (call center),
con un volumen promedio de 13.000 tramites a generar.

Por otro lado, la empresa cuenta con un Portal Transaccional en el cual solo se
realizan los tramites para las Empresas afiliadas o interesadas en la afiliacion del
servicio. No hay un estimado de cuantos tramites y usuarios se manejan en dicha
plataforma, pero también se presenta un gasto de recursos y personal competente

8 CASTRO, Maria. Estudio para mejorar el servicio al cliente mediante el modelo de gestién CRM
en las empresas aseguradoras de la Provincia del Guayas. Guayaquil. Ecuador. Universidad de
Guayaquil. 2016. 110 p.
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para administrar este Portal. Como consecuencia de la cantidad masiva de tramites
y los diferentes buzones en los cuales se valida esta informacion se ha analizado
gue hay demoras y reprocesos puesto que se radican tramites ya existentes, hay
una cantidad grande de asesores que no concuerda con el volumen mensual de
correos electrénicos y también se presenta un redireccionamiento constante de
correos puesto que nose realizan los tramites al buzon correspondiente o se realiza
la solicitud de manera incorrecta.

1.2.2 Formulacién del Problema. Se parte de la pregunta ¢ Cédmo la unificacion
de los buzones por medio de laimplementacion del CRM puede causar una gestion
mas efectiva de la atencion en los canales disponibles a nivel externo para clientes
o interesados en los servicios de AXA COLPATRIA?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general. Mejorar la recepcion de comunicaciones en los canales
disponiblesparalareduccion de la cantidad de buzoneselectronicos pertenecientes
al ramo de ARL de la compafiia, mediante la implementacion del CRM.

1.3.2 Objetivos especificos

Estudiar el proceso actual (AS IS) del funcionamiento de los canales electronicos
existentes en la compafiia.

Analizary presentar una propuesta (TO BE) de eliminacién de despilfarros.

Implementar un enlace publico en la Web de féacil acceso e intuitivo para la
radicacion de los casos de los clientes segun su necesidad.

1.4 JUSTIFICACION

Como es normal las empresas estan destinadas a realizar cambios constantes en
los procesos dado que estos generan un valor agregado en el momento de ofrecer
un producto o servicio; actualmente la implementacion de herramientas o
aplicaciones tecnolégicas esta dentro de las preferencias de las organizaciones
puesto que administran, estructuran y analizan la informacién segun unos
parametros establecidos por la compafiay de esta forma el sistema productivo u
operativo de los procesos tiene un mayor alcance para satisfacer las necesidades
de los clientes.
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La implementacion de estrategias que aplican el CRM se relaciona particularmente
a las acciones y procesos de apoyo desarrollando nuevas tecnologias e
infraestructuras en la organizacion con el proposito de generar estrategias de
mejora, expansion y brindar un excelente servicio al cliente.®

Siendo el CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP MANGEMENT) una ventaja
competitiva en el mercado permite obtener resultados rapidos y consistentes con
respecto al servicio de los clientes. Actualmente el funcionamiento depende
arduamente de los empleados y de una amplia administracién de la bandeja de
entraday laredireccion a otros buzones, de esta manera se presenta unaconfusion
masiva de los clientes o interesados en el momento de solicitar algun tipo de tramite.

Como se evidencia anteriormente, la implementacion de esta herramienta genera
un valor agregado para gestionar un optimo contacto entre los clientes y AXA
COLPATRIA. Por otro lado, el aplicar soluciones tecnolégicas facilitan el
entendimiento de los procesos tanto operativos como comerciales y administrativos,
por consiguiente, se disminuyen costosy se generaun control absoluto en el manejo
de tiempos y espacios.

1.5 DELIMITACION

1.5.1 Espacio. Eldesarrollo se llevard a cabo en la empresa AXA Colpatria S.A,
en la ciudad de Bogota Torre Colpatria Carrera 7 #24-89 (véase la Figura 6).

Figura 6. Ubicacion AXA Colpatria.
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Fuente. Google Maps. Ubicacion AXA Colpatria. Bogota: La empresa [Citado 3 de
Octubre, 2021]. Disponible. Internet: https://goo.gl/maps/dduRgHbcMsqW2Bz78

® PULIDO, Ana; GOMEZ, Carlos. La aplicacién de estrategias CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT) en canales de servicio al cliente, genera eficienciay competitividad a la gestion
en empresas de servicios publicos. Caso: EMP Bogota Aguas S.A. E.S.P. Trabajo de grado.
Bogota D.C. Colombia. Universidad de la Salle. 2006. 73 p.
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1.5.2 Tiempo. Eltiempo establecido para desarrollar el proyecto es de (6) meses.

1.5.3 Contenido. En el proyecto se evidenciainicialmente el desarrollo del primer
capitulo el cual consta de un estudio preliminary actual del funcionamiento del
proceso de recepcion de solicitudesrelacionadas con elramo de ARL en los canales
como lo son correos electrénicosy portales destinados dentro de la organizacion,
seguido de un segundo capitulo el cual consta de una propuesta conjunta para
generar la unificacion de los buzones electronicos por medio de la implementacion
del CRM y de esta manera mejorar el servicio prestado y, por ultimo, se genera el
desarrollo y la gestion del cambio del proyecto emergente en la compaifiia.

1.5.4 Alcance. Analizary desarrollar una propuesta como alternativa de mejora
para que cada cliente sea atendido de unamanera mas sencilla, independiente y
agradable para satisfacer sus necesidades, informandoles exactamente como se
realizaran los resultados del procedimiento.

1.6 MARCO DE REFERENCIA

1.6.1 Marco Tedrico. En el presente marco tedrico se desglosaran todos los
conceptos que se deben tener en cuenta para manejar y entender en su totalidad el
tema en cuestion. Se iniciara recopilando conceptos de definiciony asi mismo se
trataran asuntos como su importancia, la necesidad de este, beneficios, relacion con
otros conceptos comerciales importantes, entre otros.

Veamos, una propuesta encontraday que se consideraes muy completa y sencilla
para iniciar la implementacién de un sistema de CRM en determinada empresa,
consiste en la division de los clientes en grupos especificos, de acuerdo con
caracteristicas comunesy necesidades especiales.

Para el caso en concreto, se procedera a hacerlo por distintostipos como lo son tipo
de cliente, volumen de ventas, por segmente y por ultimo ubicacion geografica.

En principio esta division se refiere a los distintos tipos de productos que compraun
clientey en qué calidad lo hace, sea para su consumo directo o por el contrario sea
proveedor de estos. Generalmente quienes hacen las compras por volumen, lo
hacen cada determinado tiempo; hacer una division de esta forma, permite estar
preparado para atender y satisfacer a cabalidad a este tipo de clientes, ofreciendo
unaatencién mas personalizada, que permita la conciliacién de términos de pago,
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bonos, descuentos, promociones, entre otros, demostrandoles el interés que como
empresa se tiene sobre ellos. Asi mismo se podra estar lo mas preparados posibles
para tener la cantidad de productos necesarios y no quedar cortos a la hora de la
produccion de estos.

Lo que se busca en esta division es clasificar al cliente por el tipo de producto que
compra, de manerageneral, y enfocado practicamente en el producto como tal. Este
punto es importante, pues permitira hacer un estudio mas detallado de las
necesidades de los clientes de acuerdo con su region geogréafica. Esto en muchos
casos es determinante, para la compra de determinados productos. Clasificar los
clientes de esta forma, permitira ofrecer lo que realmente se necesitay lo que mas
acorde a las necesidades este.

Aunado a lo anterior, se debe tener claro que en este trabajo es fundamental la
implementacion de recursos tecnoldgicos que permitan ejecutar de manera mas
facil y rpida lo planteado. La idea de apoyarse en un sistema informatico va
encaminada a desarrollar un producto software que resuelva un problema o
satisfaga una necesidad en alguna empresa, tomando en cuenta las actividades de
esta para determinar la manera en que debe funcionar para cumplir con su objetivo.
Lo anterior puede darse con la relacion o ingreso de una base de datos bien
diligenciada.

Con la utilizacién del CRM se busca que éste logre contribuira la organizacién a
utilizar de una mejor forma los recursos tecnologicos y humanos, destinados a
obtener de la mejor forma un conocimiento del comportamiento de los consumidores
y su costo. De consenso a esto ultimo, podria decirse entonces que, con la
utilizacion exitosa del CRM, la organizacién lograra satisfacery desarrollar distintas
actividades como lo son brindar un servicio mas efectivo para sus consumidores,
hacer ventas cruzadas de forma mas eficiente, concluir negocios de forma mas
vertiginosa, simplificar todos los procesos involucrados con el marketing y las
ventas, evolucién de las ventas. disminucion de precios, fidelidad de los
consumidores, incrementos de las transacciones y de las compras, un call center
mas eficientey, para terminar, el desarrollo de la productividad.

De forma sintética, la informacion que se produce con el CRM deberia usarse para
la simplificaciony alineacion de los procesos organizacionalesy el fortalecimiento
de otras superficies de comercio, tales como ventas, mercadeo y servicios, con la
intencion de que haya mas grande productividad y disminucion de los precios.
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1611 Definicion de las siglas CRM. CRM es la sigla utilizada para
Customer Relationship Management.10

CRM es unaabreviacion para gestor de interrelaciones con el comprador. Un gestor
para esta clase de interaccién engloba todos los puntos de la relacién que una
compafiia tiene con sus consumidores.!!

La traduccién de CRM al espafiol es: Administracion de Interaccion con el
Comprador. Sin embargo, una mejor explicacién del criterio podria ser: programa
para la gestion de la interaccion con los consumidores.*?

CRM significa Customer Relationship Management (gestion de la interaccion con el
cliente),y puede haceralusion aunatecnologia, un proceso o un plan.*®

16.1.2 .,Qué es CRM?. Un CRM es una solucion de administracion de las
interrelaciones con consumidores, dirigida comunmente a gestionar 3 zonas
simples: la administracién comercial, el marketing y el servicio postventa o de
atencion al comprador.

La utilizacion de un CRM pertenece a un plan dirigido al comprador en la cual cada
una de las ocupaciones poseen la finalidad final de mejorar la atencion y las
interrelaciones con consumidores y potenciales.

El programa CRM, por definicion, posibilita compartir y maximizar el razonamiento
de un comprador dado y asi comprender sus necesidadesy anticiparse a ellas. Por
definicion, el CRM recopila toda la informacion de las gestiones comerciales
manteniendo un histérico descriptivo.

10 SALESFORCE. [sitio Web]. Ciudad de México. [Consulta: 03 marzo 2022]. Disponible en:
https://www.salesforce.com/mx/crm/

11 RAUDEZ, Katherine. SALVADOR, Christian y SANDOVAL, Marling. Sistema de Gestion
Empresarial CRM. Trabajo de grado Ingenieria en Sistemas de Informacién. Nicaragua.
Universidad Nacional Autdnoma de Nicaragua. Facultad de Ingenieria, 2015. 10p.

12 PIPEDRIVE. [sitio Web]. Berlin. [Consulta: 03 marzo 2022]. Disponible en:
https://www.pipedrive.com/en/blog/what-is-crm

13 SALESFORCE SPAIN. [sitio Web]. Madrid. [Consulta: 03 marzo 2022]. Disponible en:
https://www.salesforce.com/es/learning -centre/crm/what-is-
crm/#:~:text=CRM%20significa%20Customer%20Relationship%20Management,un%20proceso%?2
00%20una%20estrategia.

14 ELEGIR CRM. [sitio Web]. Esparia. [Consulta: 03 marzo 2022]. Disponible en:
https://www.elegircrm.com/crm/que-es-un-crm
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La definicion de CRMva mas alla: es unaadministracion 360°de ventas, marketing,
atencion al comprador y todos los aspectos de contacto. La Administracion de las
Interacciones con Consumidores,como el concepto es conocido en espariol,va mas
alla de una plataforma o un programa: es todo el proceso usado por startups,
pequefiasy gigantes organizaciones para regir y examinar las colaboraciones con
consumidores, anticipar necesidades y anhelos, optimizar la productividad,
incrementar las ventas y personalizar campafias de captacion de nuevos
consumidores.

La administracion de las interrelaciones con los consumidores o CRM es un plan
para gestionar cada unadelas interrelacionesy colaboracionesde unaorganizacion
con sus consumidores potenciales y existentes. Un sistema CRM ayuda a las
organizaciones a seguir estando en contacto con los consumidores, acelerar los
procesos y mejorar la productividad.

Unavez que se hablade CRM, se tiende a hacer referenciaa un instrumento usado
para la administracion de contactos, la administracion de ventas, la productividad y
muchisimo mas. El propoésito de un sistema CRM es sencillo: mejorar cada una de
las colaboraciones que sustentan su comercio. Por cierto, las resoluciones de CRM
le ayudan a dar unasobresaliente vivencia al comprador durante todo su periodo de
vida, en cada relacion a partir del marketing, las ventas, el negocio electrénicoy el
servicio de atencion al comprador.

Este es un plan de negocios disefiada para optimizar la productividad, las utilidades
y la satisfaccion del comprador, las tecnologias CRM tienen que permitir un mas
grande entendimiento del comprador, mas grande ingreso a su informacion,
iteraciones mas efectivas e incorporacion por medio de todos los canales de sus
consumidores y demas funcionalidades empresariales de respaldo.®

Segun la Asociacion Espafiola de Marketing Relacional (AEMR) “CRM es un grupo
de tacticas de comercio, marketing, comunicacion e infraestructuras tecnologicas,
disefiadas a fin de edificar una interaccion duradera con los consumidores,
identificando, comprendiendo y satisfaciendo sus necesidades. Es la tactica de
comercio enfocada a elegiry gestionarlos consumidores con el objeto de optimizar
su costo a extenso plazo. EI CRM necesita una filosofia de comercio centrada en el
comprador y una cultura de compafiia que secunde decididamente los procesos de

15 Foro de Internet. GARTNER INC. [consultado el 03 de marzo de 2022, 13:48]. Disponible en:
https://www.gartner.com/en/information-technology/glossary/customer-relationship-management-
crm
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marketing, ventas y servicio. Las aplicaciones CRM permiten implantar la
administracion de la interaccidn con los consumidores unavez que la organizacion
tiene el liderazgo, la tactica y la cultura acertada”. 16

Unade las ventajas de aplicar el CRM a los equipos de trabajo es que se vuelven
mucho mas productivosdado que al tener las herramientas adecuadas no presentan
dificultades en su desempefio, por otro lado, desde el punto de vista de un cliente
un equipo de trabajo que trabaje con esta herramienta visualiza un ambiente de
trabajo més organizadoy con un adecuado uso de datos.

Cuando se maneja un sistema de CRM los registros ya sean manuales o
automaticos se guardan con el fin de que los analistas evalien un historico de
informacioén que facilitala gestion de solicitudesy brindala capacidad de atencién
al cliente en un tiempo mucho mas corto. También se brinda transparencia sobre
como los equipos de trabajo interactian frente a los clientes ¢ Qué tan rapido fue la
gestion? ¢ Fue Util?, etc.

También llamada Gestion de las relaciones con el cliente, se puede definir como
unaherramientaque se utiliza para apropiarse de las preferenciasy estrategias que
utilizan los clientes paraadquirirun producto o servicio, asi como también un manejo
correcto de lainformacion para generar estrategias internas en la organizacion, con
el fin de que exista unaplaneaciéon adecuada de los procesos y procedimientos y
de esta manera retroalimentar los resultados y ejecutar de una mejor manera. '

Muchas empresas de distintos sectores comerciales del pais han implementado el
uso de esta herramientacon el fin de optimizar el negocioy de esta manera generar
un valor agregado a la organizacion con respecto a la competencia. El CRM tiene
la funcionalidad de proyectar una vision amplia y detallada de los clientes en
cualquiertipo de organizacion, (véase la Figura7). Por otro lado, se puede destacar
gue no es relevante si el CRM se basa en tecnologia, o también si es una coleccién
de fuentesnoformales, es decir, si la organizacion encuentralamanera de analizar,
organizar y aplicar la informacion que ha recogido la implementacion de la
herramienta es satisfactoria.®

16 CERESA, Alessandra. How CRM Improves Your Customer Service & Overall Customer
Experience. [En Linea]. 2018, Agosto. [Consultado 03 marzo 2022]. Disponible en:
https://customerthink.com/how-crm-improves-your-customer-service-overall-customer-experience/
17 MONTOYA, César; BOYERO, Martin EI CRM como herramienta para el servicio al cliente en la
organizacion. “Vision de Futuro”. Medellin. Universidad Nacional de Colombia. 2012. 20 p.

18 |hid, p 7.
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Figura7. Funciondel CRM

Analizar el

Fuente. MONTOYA, César; BOYERO, Martin. El CRM como herramienta para el
servicio al cliente en la organizacion. Medellin. Universidad Nacional de Colombia.
2012.

Adicionalmente se dice que es unatactica de comercio que sigue el establecimiento
y desarrollo de interrelaciones de costo con consumidores, fundamentadas en el
razonamiento. Usando las TI como soporte, el CRM involucra un redisefio de la
organizacion y sus procesos para orientarlos al comprador, de manera que,
mediante la personalizacion de su oferta, la organizacion logre saciar Optimamente
las necesidades de estos, generandose colaboraciones de lealtad a extenso plazo,
mutuamente beneficiosas.

El CRM se ha manejado bajo un sistema dividido en tres subdivisiones: el CRM
colaborativo, el operativo y por ultimo el analitico:

o CRMcolaborativo. Los diferentes procesos y componentesde unaempresa
es lo que le permite a esta colaborar e interactuar con cada unode sus clientes.
Este tipo de CRM colaborativo tiene como objetivo lainteraccidn de los clientes con
la empresa, facilitandole los diferentes medios y funciones, ya sea de manera
electronica a través de correos o verbalmente.

o CRM operativo. Este tipo de CRM es el encargado del mejoramiento de la
relacion entre los clientes y la empresa, es decir, aqui se tratan soluciones mas
comunes, que son cuestiones meramente operativas de la empresa, por ejemplo,
registrar los reclamos, los servicios y productos que ese cliente normalmente
adquiere y cualquier otro necesario en esta relacion cliente-empresa.

o CRM analitico. Esta es aquella parte de la actividad de CRM que permite el
analisis de los datos del cliente y sus patrones de comportamiento, para asi
ofrecerle mejores solucionesy mejorar la relacién entre ambos. En este apartado
se lleva a cabo la realizacion de bases de datos, clasificacion de los clientes,
anélisis, entre otras.
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1.6.1.3 ¢,Qué hace un CRM? El CRM almacena informacion de
consumidores recientes y potenciales como lo pueden ser datos especificos como
nombre, direccidn, teléfono, etcétera, y sus ocupaciones y puntos de vista de
contacto con la organizacion, incluyendo visitas a sitios, denominadas telefonicas,
e-mails, entre otras relaciones. La plataforma no es solo una lista de contactos
hecha: ella centra e integra datos importantes para elaborar y actualizar a tus
conjuntos con informacion personal de los consumidores, historial y preferencias de
compras. Una plataforma de CRM: Rastrea activamente y administra la informacion
de los consumidores, conecta a todo tu equipo en cualquier dispositivo, captura de
forma inteligente los e-mails de los consumidores, simplificalabores repetitivas para
que puedas hacer un apoyo de leads mas efectivo, da sugerencias e insights
instantdneos y expande y personaliza acorde tu compafiia crece.

Comunmente los sistemas CRM son considerados como un plan de negocios que
ayuda a la compafiia u organizacion a mejorar ciertas zonas, sin embargo, mas que
aquello la tactica CRM se basa en enfocar los recursos de la organizacion en
examinar todas las relaciones de la compafiia con el comprador y la contestacion
que esta muestra a cada estimulo.

Un plan CRM fundamentalmente trata de ciertos puntos de vista 0 pasos para ser
positiva:

o Detectar a los Consumidores. Es de vital trascendencia conocer
continuamente quiénes son.
o Diferenciar a los clientes Es necesario clasificar al cliente segun las

necesidades que estos presenten y ademas por el precio que estos presenten a la
organizacion. Ser capaz de dedicar a los clientes que fueron antes ubicados a
grupos definidos y caracterizados por patrones comunes, por el tipo de necesidad y
el precio que estos afladen ala compafiia.

o Interactuar con los clientes. implica mantener el contacto con los
consumidores esto basado en la informacién que se tiene de ellos, intereses y
necesidades para una comunicaciéon mas personalizada.

o Adaptar el producto o servicio a cada cliente. el paso mas dificil en una
tactica de CRM y requiere un cumplimiento absolutoy una ejecucion éptima de los
pasos anteriores; Se trata de satisfacer las necesidades del consumidor de manera
mas efectiva a través del conocimiento adquirido.

o Forjar interacciones alargo plazo. esto estd de manera directa referente a
la fidelizacion de los consumidores a una determinada organizacion.
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16.14 ¢ Qué eslo que sedebe considerar unavezque se implementa un
CRM? En este apartado vale decir que segun la ESIC BUSINESS & MARKETING
SCHOOL conocer a fondo qué es CRM no asegura el triunfo en su fijacion. Hay 7
componentes criticos de triunfo en lafijacion de un CRM:

o Téacticade comercio. Un plan CRM alineada con la corporativa y concretada
en fines, metas e indicadores aporta a la organizacién la perspectiva compradora y
el modelo organizativo orientado a mejorar su vivencia.

o Liderazgo. Compromiso de la direccion y asignacion de labores y
responsabilidades ejecutivas en todas las etapas de la implementacién para afirmar
el triunfo en laimplementacion

o Procesos clave. Disefar la tactica y documentar la vivenciade comprador
con herramientas como el Customer Journey Map y el Lienzo de Costo ayuda a
conceptualizar y priorizar los procesos criticos y complementos objeto de
optimizacion con la implementacién del CRM.

o Personas. Administracion del cambio en los individuos de la organizacion
con la intencion de lograr la implicacion y el compromiso necesarios para una
fijacion exitosa del CRM.

o Globalidad. Dotar la implementacién de un CRM de perspectiva universal y
foco de comercio perjudica al grupo de la organizacion, por consiguiente, es
indispensable integrar a los diferentes apartamentos y zonas funcionales de la
compafia para incrementar las probabilidades de triunfo.

o Magnitud. Es critico dimensionar el alcance de plan a grado cuantitativo con
cambiantes primordiales como el numero de contactos, de consumidores y de
transacciones.

o Plataforma tecnoldgica. Elegir la herramienta tecnolégica que mas se
acomoda al perfilde compafiiay alas necesidades de comercio constituye bastante
mas de un 50% del triunfo en la fijacién de un CRM.1°

16.15 Estrategia CRM. Comunmente los sistemas CRM son considerados
como un plan de negocios que ayuda a la organizacion u organizacion a mejorar
ciertas superficies, sin embargo, mas que aquello la tactica CRM se apoya en
enfocar los recursos de la organizacién en examinar todas las relaciones de la
compafiia con el comprador y la contestacion que esta muestra a cada estimulo.

19 ESIC BUSINESS & MARKETING SCHOOL. [sitio web]. What is CRM and why is it the best
investment for your company. [Consulta: 13 Mayo 2022].
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Un plan CRM practicamente trata de ciertos puntos de vista 0 pasos para ser
positiva:

o Detectar a los Consumidores. Es de fundamental trascendencia conocer
continuamente quiénes son.
o Distinguir a los consumidores. Se necesita clasificaral comprador segin

las necesidades que dichos presenten y ademas por el costo que dichos presenten
a la organizacion. Ser capaz de destinar a los consumidores que fueron
anteriormente reconocidos a conjuntos definidos y caracterizados por patrones
habituales, por el tipo de necesidad y el costo que dichos agregan a la compafia.
o Interactuar con los consumidores. Involucra conservar el contacto con los
clientes esto con base en la informacion que se tiene de ellos, intereses y
necesidades para una comunicacion mas personalizada.

o Adaptar el producto o servicio a cada comprador. El paso mas complejo
en la thctica CRM y necesita una enorme union y 6ptimo manejo de los pasos
anteriores; este cosiste en cubrirlas necesidadesde los consumidoresde unaforma
mas eficiente por medio del entendimiento obtenido.

o Forjar colaboraciones a extenso plazo. Esto estd de forma directa
referente a la fidelizacion de los consumidores a nuestra compafia.

1.6.1.6 CRM como tecnologia. Unavez determinada la tactica CRM se
pasa a la etapa de fijacion o automatizacion por medio de una solucion informatica.
La primera eleccidén para tomar va a ser optar entre un desarrollo a medida o
paquete estandar.

Para lograr gozar de cada una de las funciones es fundamental que la tecnologia
elegida posibilite una actualizacion a novedosas variantes para afirmar la adhesion
de novedosas funciones futuras. Por consiguiente, es fundamental llegar a un
compromiso entre mantenibilidad y personalizacion no solo para lograr gozar de las
novedosasfuncionessinoparalograr integrar nuevos canales de comunicacion con
los consumidores.

1.6.1.7 Beneficios de un CRM.  Un CRM ayuda a tu compaiiia a repartir
los procesos obsoletos y el esfuerzo manual para que tu comercio logre continuar.
La plataforma organizalas cuentasy contactos de forma accesible, en tiempo real,
acelerando y simplificando el proceso de ventas.

En vez de depender de recordatorios en notas adhesivas o pasar todo tu tiempo
analizando planillas, ti puedes mandar los leads a tu equipo de ventas de forma
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inmediata y simple: cada integrante del equipo, independientemente de dénde se
encuentre y qué se encuentre realizando, va a estar continuamente haciendo un
trabajo con informacioén actualizada sobre los consumidores y sus interrelaciones
con la compainia.

Con una plataforma de CRM: Descubre mas leads, cierra mas negocios, mantiene
mas consumidoresy comienza a ampliar tu compafiia con un crecimiento de 37%
en las ganancias por ventas, ademas, tus conversaciones son constantemente
individuales, importantes y actualizadas, generando 45% de crecimiento en la
satisfaccion del comprador.

El efecto de la fijacion de una solucion CRM se aprecia en el crecimiento de las
ganancias, satisfaccion del comprador y la productividad de esta forma ademas
como en la reduccién de los precios operativos.

La introduccién de una solucion CRM permite identificar y conocer mejor a los
clientes de la empresa y, por tanto, personalizar con mayor precision y acierto las
ofertas y el trato recibido.?°

Ciertos de las ventajas en general que ofrece la aplicacion de un CRM a una
organizacion son las compras de nuevos consumidores, la retencion de
consumidores potenciales, mercadotecnia mas positiva, incrementar la lealtad de
los consumidores, recuperacion de consumidores, el incremento de las ventas, el
aumentode referenciasen los consumidores recientes y el mejorar la efectividad de
las camparfias de marketing.

Finalmente, quienes se benefician de esta herramienta son:

o Empresas pequefias que buscan crecer. Si quiere unavirtud competitiva
en su mercado, el programa de CRM podria darsela. CRM puede quitarles a sus
empleados la carga de la gestion de Tl al automatizar sus procesos comerciales
para que logre concentrarse en lo cual es fundamental: llevar su comercio al triunfo.
o Dirigentes de la industria que buscan resoluciones a enorme escala.
Simplifigue y mejore inclusive las interrelaciones con los consumidores mas

20 RENART, Lluis. CRM: Tres estrategias de éxito. [En linea]. 2014. [Consultado el 03 marzo 2022].
Disponible en: https://media.iese.edu/research/pdfs/ESTUDIO-15.pdf
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complicadas con una pluralidad de herramientas de CRM que se adaptan a sus
necesidades.?!

1.6.1.8 CRMYy Marketing. Las organizaciones por el momento no requieren
ser pasivas al aguardar que un viable cliente entre en contacto, ellas tienen la
posibilidad de tomar la delantera con tacticas y fines de negocios construidos
basado en la verdad disruptiva, apresuraday ultra conectada que se esta viviendo.

La automatizacion de marketing es la implementacion de herramientas y
resoluciones promovidas por las novedosas tecnologias digitales para automatizar
todos los procesos de marketing digital, eliminando labores manuales que
involucran varios esfuerzos y permitiendo la supervisién de cada una de las
actividades que producen aspectos de contacto.

CRM es unaaliada que ayuda a los grupos de marketing a ordenar prioridades y
enfocarse en las tacticas e insights que en realidad importan, con destreza y
eficiencia. Las tecnologias digitales posibilitaron el progreso de la automatizacion
de marketing que, paralelamente, abrio el camino para que las organizaciones
tengan la posibilidad de enfocarse cada vez més en el recorrido del comprador.
Todo lo anterior de manera personificada para que los clientes con diferentes
intereses sean impactados de la manera ideal para lograr el mismo objetivo:
aumentar el nimero de negocios concretados.

Contar con un CRM (Customer Relationship Management) adecuado agiliza y
facilitala colaboracion entre marketing y ventas e impulsa la relacion a lo largo de
todo el ciclo de vida comercial del cliente.??

En la actualidad las organizaciones deben ser capaces de anticiparse al
comportamiento de sus consumidores, adivinando cuales son sus necesidades,
gustos y preferencias, sin tener la necesidad de preguntarselos a ellos mismos. En
este sentido, entra en juego el valor del CRM (Customer Relationship Management),
un instrumento que permitira edificar interacciones con nuestros propios
consumidores, basando estas colaboraciones en el ofrecimiento de productos y

21 MICROSOFT. Who benefits form CRM? [en linea]. [Consulta 13 Mayo 2022]. Disponible en:
https://dynamics.microsoft.com/es-mx/crm/what-is-
crm/?&ef_id=CjwKCAjwjtOTBhAVEIWASG4bCAMOAOfCIFcgGAHJEIomua2TwUC4allbYAYK;|IXe3
vvRgTeMzxOWmxoCnToQAvD_BwWE:G:s&OCID=AID2200032_SEM_CjwK CAjwjtOTBhAVEIWASG4
bCAMOAOfCIFcgGAHJEIomua2TwUC4al11bYAYKjIXe3vvRg TeMzxOWmx

22 ORTIZ, Dany. ¢Qué es un CRM y cdmo beneficia a tu marketing digital? [En Linea]. 2022, Enero.
[Consultado 03 marzo 2022]. Disponible en: https://www.cyberclick.es/numerical-blog/que-es-un-
crm-y-como-beneficia-a-tu-marketing-digital
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servicios adaptados a sus necesidadesy el marketing relacional, que ayudara, sin
duda, a implantar, conservar y consolidar las colaboraciones con los consumidores,
0 sea, fidelizara los mismos.

Muchos CRM permiten realizar una de las férmulas de marketing mas utilizadas: el
email marketing. Sus resultados son bastantes positivos por varios motivos: el
correo electronico es uno de los sistemas de comunicaciéon por excelencia en
internet, es una herramienta rentable para llegar a los consumidoresy el ROI es
elevado.?

1.6.1.9 CRM Yy Atencion al cliente. La atencidn al cliente es todo aquel
apoyo que le ofreces al cliente antes, durante y después de la compra.

La interaccion es imposible de conseguir sin la atencion, todavia mas unavez que
ella influye tanto en la vivencia del comprador. Tu organizacion requiere estar
preparada para solucionar inconvenientes inmediatamente y dar una forma de
autoservicio simple, intuitiva, disponible 24 horas por dia en todos los dispositivos.
¢, Como? Con un CRM enfocado en la atencién 360°.

Es fundamental conocer el sentido de CRM en servicio al comprador o atencién al
comprador. La parte mas operativa del programa de servicios CRM da la preciada
probabilidad de comunicarse facilmente, eficaz y inmediata con cada comprador por
separado: e-mails enviados y recibidos, documentos compartidos, negociaciones
en curso, notas y comentarios, etcétera. Esto conduce a que su clientela perciba
qgue es exclusiva, gracias a unagrata vivenciade cliente por el razonamiento que
tienes de sus necesidades.?*

Por otro lado, el CRM es una estrategia comercial que puede generar grandes
recompensas en las compafiias, claramente se deben teneren cuenta que factores
son mas favorables para la implementacién de esta herramienta dadas las
interacciones con los clientes y que tipos de problemas se atienden de manera
eficaz.?> La siguiente lista promueve los factores ambientales y organizacionales
que son mas apropiados y presentan un entorno ideal:

23 MGLOBAL. [sitio Web]. Esparia. [Consulta: 03 marzo 2022]. Disponible en:
https://mglobalmarketing.es/blog/la-importancia-del-crm-y-el-marketing-relacional/

24 EFFICY. [sitio Web]. Espafia. [Consulta: 03 marzo 2022]. Disponible en:
https://www.efficy.com/es/crm-en-servicio-al-cliente/

25 HANSOTIA, Berhan. Gearing up for CRM: Antecedents to successful implementation. Journal of
Database Marketing. 2002, vol 10, 2, 121-132.
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o Clientes frecuentes. Interacciones/compras

o Niveles de experiencia altos. Con el fin de resolver cualquier tipo de
problemay generar unaguia correcta de compras.
o Variedad en productos y servicios de alto interés. Productos que son

intensivos en el aprendizaje y requieren un servicio post venta. Como también
Productos que generan simplicidad y reducen riesgos.

1.6.1.10 Marketing.  El marketing es el mecanismo de gestion encargado de
identificar, anticipar y saciar las necesidades del cliente de forma rentable, segun el
Chartered Institute of Marketing de Inglaterra.

El marketing es la accion, agrupacion de institucionesy procesos para la creacion,
comunicacion, entrega, e intercambio de ofertas que tienen valor para los
consumidores, clientes, socios y la sociedad en general, segun la definicion del
American Marketing Association de Estados Unidos.

16.1.11 Sistemas de informacién. Es un sistema que permite conseguir,
clasificar, analizar y distribuir informacién util para la toma de decisiones en
mercadotecnia.

La ejecucion de este sistema es viable gracias al grupo de individuos, maquinasy
procedimientos que tratan toda la informacién para entregarsela alos causantes de
las elecciones relevantes en la mercadotecnia. 26

El sistema de informacién de marketing (SIM) puede definirse como un grupo de
interrelaciones estructuradas, donde intervienen los hombres, las maquinasy los
métodos, y que tiene por objeto el crear un flujoordenado de informacion pertinente,
perteneciente de fuentes internas y externas a la organizacion, dedicada a servir de
base a las elecciones en las zonas concretas de responsabilidad de marketing.?’

16.1.12 Software. De manera universal es simple comprender qué es el
programa, ya que se convive con €l a diario. Son programas, datos o procedimientos

26 Foro de Internet. ROCKCONTENT. [consultado el 03 de marzo de 2022, 13:48]. Disponible en:
https://rockcontent.com/es/blog/sistema-de-informacion-de-
mercadotecnia/#:~:text=%C2%BFQu%C3%A9%20es%?20el%20Sistema%20de,toma%20de%20de
cisiones%20en%20mercadotecnia

27 CEF. Marketing Digital. [sitio Web]. Esparia. Sistema de informacion de marketing. [Consulta: 03
marzo 2022]. Disponible en: https://www.marketing-xxi.com/sistema-informacion-marketing.html
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de manejo qué, en forma de indicaciones, permiten a los conjuntos informaticos
hacersus labores.?®

El programa pertenece a un Sistema informatico (Sl), que son los sistemas
utilizados para llevar a cabo, guardary procesar informacion; donde el programa es
la parte l6gica de dichos sistemas (también Ilamados programas) en oposicion a la
parte fisica, el hardware.?®

En la actualidadla CRM (Administracion de las relaciones con el cliente basadas en
el uso de Internet) y las tecnologias permitieron a las organizaciones haceren forma
inmediata y eficiente estudios de mercadeo sobre las necesidades de la sociedad
(clientes potenciales) y de esta forma disefiar el producto a satisfaccion del
comprador. Dichos estudios sirven para ofrecer prioridad o descartar cualquier
elecciény enfocarse en lo adecuado para la organizacion; es por esta razén que las
entidades deben identificar, obtener y retener a los clientes por medio de la
implementacion de software CRM y las tecnologias de unamanera mas sofisticada.
Por esto se puede concluir que el triunfo empresarial no precisamente es por el
mejor producto que dan, sino por los superiores consumidores que puedan tenery
conservar; esto se consigue por medio de la utilizacion de la tactica de la CRM en
la organizacién.

1.6.2 Marco Conceptual. Con el fin de realizar de la manera 6ptima el analisis de
estrategias que fomenten una iniciativa con beneficios suficientes para evitar
despilfarros y dar respuesta al problema planteado se tuvo en cuenta los
componentes necesarios que determinan y ayudan a indagar los procesos
puntuales para disefiar propuestas emergentes y sostenibles en la compafiia.

16.21 Diagrama de flujo. Es una representacion la cual se hace por un
método graficoy de esta manera entender los procesos facilmente, es utilizada con
codigos gréficos los cuales pueden ser explicados por cada tarea que se desea

28 UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DE VALENCIA. [sitio Web]. Valencia. Los tipos de softwarey
sus diferencias que debemos conocer. [Consulta: 03 marzo 2022]. Disponible en:
https://www.universidadviu.com/es/actualidad/nuestros-expertos/los-tipos-de-software-y-sus-
diferencias-que-debemos-conocer

29 BUZON, Manuel. Definicién de software: Qué es, para que sirve y porque es tan importante. [En
Linea]. 2020, Enero. [Consultado 03 marzo 2022]. Disponible en:
https://www.profesionalreview.com/2020/01/26/definicion-software/
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completar por ejemplo secuencias, operaciones, entradas y salidas con el fin de
mostrar al detalle las actividades de los procesos, (véase la Figura 8). 30

Figura 8. Simbologia del diagrama de flujo
PROCESO

DECISION

DOCUMENTO

PROCESO PREDEFINIDO

AR

DATOS

Fuente. RICAURTE, Félix. Optimizacion de los procesos que se desarrollan en la
empresa SADINSA S.A. Guayaquil. Universidad Politécnica Salesiana Ecuador.
2014.

1.6.1.2 Servicio al cliente: El servicio al cliente tiene un gran alcancey su
definicién tiende a variar segun Lescano: “el servicio al cliente gira en torno de la
satisfaccion de los clientes y como hacer la vida mas agradable a través de
soluciones rapidas, innovadoras, convenientes y especialmente en un contexto
adecuado ante la situacién particular de cada uno de ellos. La clave del servicio al
cliente no radica solamente en el dominio de la operacién, también en estar en la
capacidad de anticiparse, tener iniciativa, reaccion y aprendizaje” Citado por:
PARDO, Dirley. BUSTAMANTE, Sandra.3!

16.1.3 Gestidén de procesos: Compone el entorno o marco organizativo el
cualfuncionaparaejecutar estrategias de mejora continua, optimizarel presupuesto
y aprovechar los recursos. Por consiguiente, es netamente necesario realizar la
respectiva planificaciébny tomar decisiones empresariales con el fin de generarun
bien general en la empresa.??

° Compromiso de la direccién. Esta debe tener el conocimiento acerca de
las necesidades al realizar la gestién de procesos. El factor primordial debe ser la
capacitacion y formacion para la aplicacion correcta del cambio.

30 RICAURTE, Félix. Optimizacion de los procesos que se desarrollan en la empresa SADINSA
S.A. Trabajo de grado Ingeniero Industrial. Guayaquil.: Universidad Politécnica Salesiana Ecuador.
Facultad de Ingenieria, 2014. 107 p.

31 PARDO, Dirley; BUSTAMANTE, Sandra. Disefio de herramientas de mejora de procesos en el
area de servicio al cliente en una empresa del sector salud. Tesis de Maestria Administracion de
Empresas. Bogota D.C.: Universidad del Rosario. 2019. 77 p.

32 MALDONADO, José. Gestion de procesos. Honduras. 298 p. 2018
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° Sensibilizar, educar, entrenar. La Direccion Organizacional recibe la
respectiva formacidén congruente con la gestion por procesos con el fin de conseguir
el compromiso mutuo de todos los trabajadores de la empresa sin sentir la
obligacion de participar en los cambios.

. Identificar procesos. Al analizar las relaciones con los clientes se debe
realizar un inventario de los procesos.
° Clasificar. Se deben clasificar los procesos reconocidos, y clasificar

determinando asi cuales son de planeacion, estratégicos y de apoyo. Como
clasificacion primordial esté el saber cuales procesos son clave.

° Relaciones. Relacionar por medio de una matriz los procesos con respecto
a las instrucciones, recursos compartidos, equipos, etc.

. Mapa de progreso. Por medio de diagramas donde se especifiquen los
procesos que son claves y necesarios.

° Alinear la actividad a la estrategia. Los procesos identificados como clave
permiten implementar una estrategia sistematica de la politica. Por medio de una
matriz de doble entrada con los objetivos estratégicos y los grupos de interés.

° Establecer en los procesos unos indicadores de resultado. Dados los
resultados alcanzados se deben tomar decisiones basados en dicha informacion,
de esta manera se podra analizar las capacidades existentes en los procesos y
sistemas, con el fin de implementar estrategias que determinen el cumplimiento de
las expectativas para generar una comparacion adecuada con respecto a otras
organizaciones existentes en el mercado.

. Realizar una experiencia piloto. En el momento de la aplicacion de la
gestion de procesos, se debe realizar un area piloto.
° Ciclo PDCA para mantener resultados. Se utiliza en un &rea especifica

para el previo desarrollo. Por consiguiente, se realiza el mantenimiento segun los
resultados con el fin de proyectar la ejecucioén en distintas areas. 32

16.14 Sistema General de Riesgos Laborales: Es un seguro obligatorio el
cual protege, atiende y asegura a los trabajadores de cada empresa en Colombia.
Este busca disminuir los accidentes y enfermedades causadas por el desgaste
laboral, si en algun caso llegasen a ocurrir el sistema busca atender e indemnizar a
los laboradores. Por otro lado, cubre servicios de asesoria en todos los sentidos, ya
sea de medicina general, especializada, tratamientos, prestaciones econdmicas,
incapacidades, etc.3*

33 MALDONADO, José. Gestion de procesos. Honduras. 298 p. 2018

34 TORRES, A; SANABRIA, E; RODRIGUEZ, G. Disefio de estrategias de comercializacion y de
servicios para la colocacion del producto de riesgos laborales (ARL) por intermediarios de seguros
locales (Bucaramanga y Area Metropoliana). Bucaramanga. Universidad de la Sabana. 2012. 61 p.
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1.7 METODOLOGIA

La secuencia en la que las actividades se realizan es determinante para generar
resultados competentes y dar idea a los pasos sucesivos que se deben llevar a
cabo, en este caso se tienen en cuenta una serie de actividades las cuales se
relacionan con los objetivos planteados anteriormente y de esta manera en cada
capitulo desarrollar los propositos esperados e iniciar los siguientes.

1.7.1 Tipo de estudio. Al desarrollar el proyecto se aplicara un estudio analitico-
descriptivo en el cual la funcionalidad principal radica en demostrar la planificacion
y aplicacién del sistema CRM en distintas &reas corporativas involucradas con el
ramo de ARL con el fin de reducir los canales de radicacién que actualmente se
manejan via correo electronico. Para ello se llevdé a cabo un levantamiento de
informacién y posteriormente la planeacion de una propuesta que optimice el
proceso de gestion de solicitudes como es comun en la aplicacion de proyectos en
AXA Colpatria.

1.7.2 Fuentes de informacion.

1711 Primarias. Para las fuentes primarias del presente trabajo
investigativo se extrajo la informacién pertinente de los procesos que actualmente
estan involucrados teniendo en sireuniones o sesiones de trabajo en las cuales se
plantean las actividades, factores, equipos de trabajo y voliumenes
correspondientes, para desarrollar y gestionar los casos que solicitan los clientes
por los diferentes buzones de AXA Colpatria ARL.

1.71.2 Secundarias. En las fuentes secundarias se encuentra el analisis de
las fuentes de informacion primarias y el desarrollo conceptual de la aplicacion,
investigacion tedrica y practica del sistema CRM que se ha implementado
anteriormente en otros procesos operativos de la compafiia.

1713 Instrumentos para el analisis de informacion. Los instrumentos
gue se tendran en cuenta para el andlisis de la informacion recolectada son
flujogramas los cuales permiten comparar las series de actividades llevadas a cabo
actualmente vs las que se implementaran y gestionardn en el momento de aplicar
el sistema CRM. Para el levantamiento y analisis de lainformacion que se recolecta
de los lideres de las areas y sus profesionales o analistas se manejara una
estructura suministrada por el equipo CoE (Centro de Excelencia) con el fin de que
cuandosegenereel insumoal proveedor este transfieralos datos y genere el disefio
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del CRM el cual conectara la pagina de la compafiia con el sistema para futuras
solicitudesy radicados.

1.8 DISENO METODOLOGICO

En el Disefio Metodoldgico se tienen en cuentalas principales actividades que se
realizaron con relacién a cada uno de los objetivos especificos, esto para cumpliry
demostrar inicialmente el proceso que se llevé a cabo de una manera organizaday
sistematica con el fin de desarrollar el trabajo aplicado a la compafiia. (véase el
Cuadrol).

Cuadro 1. Disefio Metodologico

OBJETIVOS ACTIVIDAD ASIGNATURA
Estudiar el proceso actual (AS IS) e Levantamientode Ingenieria de
del funcionamiento de los canales informacion con los Métodos y
electronicos existentes en la responsables del Tiempos

compainia.
proceso (volumen,

tiempo, tipos de
solicitudes)

e Disefio de diagramas
de flujo y consolidacién
de buzones actuales

e Disefiode un modelo
futuro con la unificacion
de los canales
determinando las

Analizary presentar una tipologias, equipos de ieri
, Ingenieria de
propuesta (TO BE) acorde que trabajo y volimenes. | Métodos vy

elimine los desperdicios. e Disefio de diagramas|Tiempos
de flujo de cada unode

los procesos y del
proceso general
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Implementar un link publico en la
web en el cual los clientes
accedan de manera simple y
radiquen los casos segun la
necesidad

Creacion de formulario
para implementar en la
herramienta del CRM

e Acompafiamiento al

area de tecnologia para
la implementacion del
CRM

Gestion
Estratégica de
Tl

Fuente. El Autor.
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2. DIAGNOSTICO ACTUAL

En el diagnostico del estado actual de la atencidén de buzones en el ramo de ARL,
se tuvieron en cuentalas distintas areas involucradasy el mecanismo en que las
mismas desarrollan y gestionan las solicitudes, validan do de esta manera el tipo de
tramites, tiempos de respuesta, equipos de trabajo y volumen de correos
electrénicos mensuales.

2.1 MODELO DE SERVICIOY ATENCION ACTUAL

A continuacion, se mencionan las categorias de tramites segun el tipo de cliente
que necesitael servicioy los buzones o cominmente llamados correos electrénicos
en donde el mismo realiza el envio de las solicitudes segun la tipologia. (véase el

Cuadro 2).

Cuadro 2. Modelo actual.

#de buzones:15
# Licencias: 146

mejora

& Interaccién con proveedores

*Equipo de trabajo compartido. En proceso de identificacion oportunidades de

Tipo de Usuario

Canales Disponibles

Tipologias

Equipo de Trabajo

#ide
Tramites/Mes

Entes reguladores, AFP,
ARLY Juntas de
Calificacion, EPS

comunicaciénmedicinalaboralarl@a
xacolpatria.co

Requerimientos
entidades
administrativas.

Dictdmenes de
calificacion

Equipo Medicina Laboral
1 Asignador
60 Médicos/Profesionales de
medicina laboral
20 Usuarios de consulta*

2000

radicacionfacturasepsprestacionese
conomicas@axacolpatria.co

Radicacién reembolsos
por incapacidades
temporales

1analista PE

100

Empresas

Portal transaccional ARL

Actualizaciones datos y
sucursales, Certificados
(aportes, vigenciay
retiros), Afiliaciones,
Ingresos, Calificaciones,
Prérrogas.

Equipo de prestaciones econdémicas,
medicina laboral, afiliaciones.

567.000 Op

arlcolpatria@axacolpatria.co

creaciones, consultas

Modificaciones, registros,

Interacciéon Call Center Millenium

A

5.800

Radicacién.prestacionesarl@axacol
patria.co

Radicacién de anexos de

pensidn, IPP, reportes de

accidente y enfermedad
laboral

Equipo Prestaciones Econémicas
3 analistas PE
8 analistas back - Usuarios imagineg

*

1.000 (a)

Radicacién.incapacidadesarl@axaco
Ipatria.co

Incapacidades

Equipo Prestaciones Econémicas
“incapacidades”
1auxiliar 1 profesional
4 aprobadores
(auxiliar/analista/profesional

3.000 (b)
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Cuadro 2. (Continuacion)

Empresas

afiliacionesarl @axacolpatria.co

Afiliaciones, novedades,
carnetizacion

Equipo ARL
10 analistas front / 3 analistas back

5.900

medicinalaboral @axacolpatria.co

Notificaciones de
pérdidas de capacidad
laboral u origen comun,
solicitud estado del
paciente.

Equipo Medicina Laboral

30

mesadeservicioarl @axacolpatria.co

Arl.pymes@axacolpatria.co

Soporte portal
transaccional,
reclasificacion de riesgo,
solicitud de EPP y
agenda, cambio centros
de trabajo, (pymes param-
micros)

Equipo Mesa de Servicio pymes
3 profesionales (2 Pymes — 1Mlicros)
32 asesores de prevencion

140

250

Novedades.arl@axacolpatria.co

Radicacién casos Covid
origen comun

1analista (2 medio tiempo)

4.700 (c)

Pensionados

Radicacién.prestacionesarl@axacol
patria.co

Anexos de pension,
Certificados de rentas o
ingresos por pensiéon de

invalidez.

Equipo Prestaciones Econémicas

(a)

medicinalaboral @axacolpatria.co

Notificaciones de
pérdidas de capacidad
laboral u origen comun.
Solicitud exdmen medico
ocupacional para PCL
<50%

Equipo Medicina Laboral

10

mesadeservicioarl @axacolpatria.co

Asesorias a preguntas
correspondientes a
tramites de pensiony
orientacion certificados

Equipo Mesa de servicio Pymes

Sin detalle

Independientes

Radicacion.prestacionesarl @axacol
patria.co

Anexos de pension, IPP,
reportes de accidente y
enfermedad laboral

Equipo Prestaciones Econémicas

(a)

Radicacién.incapacidadesarl @axaco
Ipatria.co

Incapacidades

Equipo Prestaciones Econémicas
“incapacidades”

(b)

afiliacionesarl @axacolpatria.co

Solicitud afiliacién,
modificaciones,
novedades, carnetizacion

Equipo Afiliaciones

450

medicinalaboral @axacolpatria.co

Notificaciones de
pérdidas de capacidad
laboral u origen comun.

Equipo Medicina Laboral

150

mesadeservicioarl @axacolpatria.co

Arl.pymes@axacolpatria.co

Actualizaciones datos,
Certificados (aportes,
vigenciay
retiro),elaboracion
conceptos,
retroactividades,
habilitacién botén de
independientes,
reclasificaciones, gestién
de tasas de riesgo

Equipo Mesa de servicio Pymes

10

15

Novedades.arl@axacolpatria.co

Radicacién casos Covid

origen comun

1analista (2 medio tiempo)

(c)
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Cuadro 2. (Continuacion)

Radicacién anexos de

Radicacion.prestacionesarl@axacol | pensidn, IPP, reportes de . R L.
R R Equipo Prestaciones Econémicas (a)

patria.co accidente y enfermedad 2

laboral

Radicacién.incapacidadesarl@axaco | idad Equipo Prestaciones Econémicas
) ncapacidades R .
Ipatria.co “incapacidades”

(b)

Notificaciones de
pérdidas de capacidad
laboral u origen comun.,
medicinalaboral @axacolpatria.co solicitud cita Ml, Equipo Medicina Laboral 450
Afiliados calificacion PCL, pago de
IPP, solicitud estado del
paciente.

Actualizaciones datos,
elaboracién conceptos,
gestion de tasas de
riesgo, orientacion
novedadesy
transacciones,
orientacion coberturasy
servicios

mesadeservicioarl @axacolpatria.co

Arl.pymes@axacolpatria.co

Equipo Mesa de servicio Pymes Sin detalle

Fuente. El Autor

Como se puede evidenciar anteriormente, existen en la actualidad 11 buzones en
funcionamiento en los cuales el usuario segun su preferencia y necesidad solicita
un tipo de requerimiento en especifico, en donde los equipos de trabajo recibeny
gestionan el tramite via correo electrénico. El principal inconveniente es la
descentralizacidon que existe en cada area dado que no se tiene un control de las
peticionesy su volumen segun latipologia, es decir que, no existe unaorganizacion
estandar del manejo adecuado que se debe dar por parte de cada equipoy los
funcionarios que ejercen alligenerando incumplimientos en los ANS (Acuerdo Nivel
de Servicio).

2.1.1. Estructura Actual Prestaciones Econémicas. Dado el levantamiento de
informacion generado al iniciar el proyecto se tuvo en cuentalas areas que dentro
del ramo ARL generan un aporte significativo en el impacto servicio-cliente, por este
motivo, Prestaciones Econdmicas es uno de los procesos en los cuales se genero
un arduo analisis y priorizacién para validar el estado en el que actualmente
gestionan las solicitudesy de esta manera evaluar las opciones de mejora con la
implementacion del CRM. Los flujos creados se distinguen por el buzén en
especifico ya que no funcionan en ciclos idénticos.
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2111 Estructura Actual Buzon
(radicacion.prestacionesarl@axacolpatria.co). Este  correo  electronico
pertenece al proceso de Prestaciones Econdémicas en el cual las Empresas,
Pensionados, Independientes y Afiliados solicitan o radican los tramites
dependiendo el tipo de gestidén requieran, para que el equipo de trabajo atienda el
caso segun lanormatividad implementada por los lideres. (vedse en Figura9).

Figura 9. Diagrama de Flujo (radicacion.prestacionesarl@axacolpatria.co)

'R
Modelo de atencion para buzones
Radicacidn.prestacionesarl@axacolpatria.co

Enviar

g documentacién Recibir respuesta
Radicar faltante de la solicitud > .

documentacién @ “— % E

l A

* A

b —@
Validacion de documentos Notificacién por correo a los

adjuntos. Archivar en carpetas y analistas con relacion del
asignar codigo de barras. cddigo de barras

IMAGINE

[
o}
°
@
@
>
(e}
et
o

@

Dejar documentos en el servidor de
Prestaciones Econdmicas
1

l
®— @

Radicar y lotear los documentos al
proceso correspondiente (identifican
tramite y asiTan por correo)

Servidor
P.E

Analistas de

;Documentacion
completa?

A Indicar documentacién
- >

faltante
Validar solicitud Si

Analistas back de

Asociar documento en PE Tramitar solicitud (pago, Dar respuest.a .al tramite
(clasificar documentoenel =™ devolucidn,etc) —*> (solo alas solicitudes que
sistema) no se pueden tramitar)

Fuente. El Autor.

2.1.1.2 Estructura Actual Buzon
(radicacionincapacidadesarl@axacolpatria.co). EI diagrama de flujo que
dimensiona el proceso que se lleva a cabo en la gestion de los tramites en el buzon
nombrado en este numeral (véase la Figura 10), también pertenece al area de
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Prestaciones EconOmicas y aborda en el tratamiento de los soportes en caso de
Incapacidades Temporales de los trabajadores.

Figura 10. Diagrama de Flujo (radicacionincapacidadesarl@axacolpatria.co)

.
Modelo de atencion para buzones *Lo realiza otro funcionario en el 4rea
. . . . . ** Ajustar imagenes de las incapacidades** (separar documentos y organizar en archivos individuales),
Rad |caCIon|ncapaudadesarl@axacolpatrla‘co radicacién (asignar cédigo de barras al archivo) y grabacién en aplicativo Radicador IT/ Liquidacion en AS400.
]
o oy
5 — b — © PA— @
Radicar 4
incapacidad

&)

Ajustar iméagenes de las incapacidades, N
I S, R ™
radicacion y grabacion en aplicatvo ——» \\]_/\

Radicador IT/ Liquidacion en AS400. N

l

;Corresponde a

. incapacidad? N ..
I~ - Indicar instruccion de
‘\Q/‘_’ ©) o como proceder con el
& o
Si

Proveedor
IMAGINE

tramite
Validar si el correo
corresponde a
incapacidad

=
=
i
=
B
<

Dar respuestade ~———» .
recibido desde el buzon

E Asignacion de
'ﬁ @ — incapacidades segiin
° dedicacién
a
l :Se aprueba? i _
e j— . — e
Si con causal
Proceso automf’itico para envio
Aprobarensistema —— InterfazgeneraOP — * de noti:incca:li)zzijzjago de - .
Fuente. El Autor
2113 Estructura Actual Buzdn
(radicacionfacturasepsprestacioneseconomicas@axacolpatria.co). Este

correo electronico presenta unaparticularidad dado que los usuarios que se remiten
al mismo son entidades de control, AFP (Administradoras de Fondos de Pensiones),
Juntas de Calificacion y EPS (Entidades Promotoras de Salud). Este buzon esta
destinado a atender reembolsos generados por incapacidades laborales. y dado
que no es permitido exigir a las entidades nombradas que radiquen los casos en un
lugar en especifico el buzén permanecera activo y tendra un funcionamiento igual
pero su gestion al interior de la compafiia se evaluay finaliza por medio del CRM.
(véase la Figura 11).
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Figura 11. Diagrama de Flujo
(radicacionfacturasepsprestacioneseconomicas@axacolpatria.co)

Modelo de atencion para buzones
radicacionfacturasepsprestacioneseconomicas@axacolpatria.co

Validar motivo Recibir respuesta
devolucién de la solicitud
- 5 =
. 52 E— 53
w Radicar reembolso por incapacidades
temporales de eventos calificados
inicialmente de origen comdin, pero que
las juntas lo deflnen de origen laboral
;Corresponde a
?
12 ARL pago? Devolver
= |nd|cando motivo
. @ No de no pago de la
o .
) Validar solicitud Si factura
©
3
o)
T — D — = D
Radicary lotear en Cargar documentos Generar OP .G.ener.ar r.espuesta ala
AS400 en Imaginex manual en solicitud indicando el valora
AS400 reembolsar

Fuente. El Autor

2.1.2. Estructura Actual Novedades ARL. Otra de las areas involucradas en la
optimizacion que se quiere proveer con respecto a la unificacion del servicio de
buzones electronicos se encuentra el area de novedades ARL en el cual se reciben
solicitudes en un amplio volumen dada la implementacion de reportes que se han
generado desde el inicio de la pandemia y estos se recibe constantemente por
medio de empresas e independientes en su totalidad.

2121 Estructura Actual Buzon (novedades.arl@axacolpatria.co). La
funcién principal del presente correo es la recepcion de reportes o casos en los
cuales los funcionarios o empleados de las empresas afiliadas presentan Covid-19,
en el momento de consolidar la informacién se puede tener en cuenta que
afectaciones presentaron los individuos y si su salud se vio explicitamente
involucrada, (véase la Figural?2).
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Figura 12. Diagrama de Flujo (novedades.arl@axacolpatria.co)

Modelo de atencion para buzones
novedades.arl@axacolpatria.co

— DA
Reportar caso en
archivo de Excel

;Caso de origen
comun?

O—0bd—@

Recibir respuesta

Si
Validar solicitud lNo

Agregar manualmente al
consolidado (Reporte requerido

por el ministerio de trabajo)
Notificar al usuario los canales

para reportar accidente laboral

l

®

g
©
g
=
c
=]
(@]
>
c
0
]
w
L]
(U]
©
L
g
<

Fuente. El Autor

2.1.3 Estructura Actual Afiliaciones ARL. Las afiliaciones son un proceso
operativo que exige un equipo de trabajo amplio, actividades sumamente
importantes y la atencion debe ser constante. Hay muchos tipos de afiliaciones
como lo son a empleados, empresas, independientes, pensionados, etc. Y todos
estos son gestionados y atendidos por un buzén el cual recopila todas estas
solicitudes asi que su gestion claramente es tediosa y genera tiempo no solo para
atender los casos sino también para reasignarlos.

Por otro lado, también se genera unarespuesta por medio de un aplicativo que la
compafia implemento como consecuencia de la pandemiay la automatizacion que
esta generd, el cual se llama Athento y es una herramienta por la cual se
interconectan los sistemas de correos electrénicos con las interacciones que se
pueden realizar desde la aplicacion y de esta manera al cliente le llega la
informacion o respuestade maneramas seguray sin alteraciones.

2.13.1 Estructura Actual Buzdn (afiliaciones.arl@axacolpatria.co). Este
buzén esuno de los principales en el ramo de ARL en donde se recepcionan todas
las solicitudes relacionadas con las afiliaciones (véase la Figura 13), y temas
relacionados a las mismas, su proceso es extenso e intervienen proveedores
externos y se utilizan herramientas y aplicativos constantemente.

47



Figura 13. Diagrama de Flujo (afiliaciones.arl@axacolpatria.co)

Modelo de atencion para buzones Datos claves
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[ - Si . . )
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________________________________________________________________________ proweedor_________ .
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generar respuesta para afiliaciones y novedades.. AXA COLPATRIA

Fuente. El Autor

2.1.4 Estructura Actual Medicina Laboral ARL. En este caso, el area de
medicinalaboral ejecuta un amplio catalogo de tipologias o solicitudesen las cuales
se gestionan casos referentes a la salud de los empleados y afiliados, se brinda un
soporte constante para salvaguardar las novedades referentes al estado medico de
los usuarios y como esto se refleja en los procesos de las compaiiias.

2141 Estructura Actual Buzon (medicinalaboralarl@axacolpatria.co).
El presente buzon tiene la funcionalidad de atender solicitudes informativas como
por ejemplo historia clinica, certificados de estados de salud, recomendaciones
médicas etc. Por otro lado, atiende solicitudes operativas en las cuales se solicitan
examenes medicos, citas médicas entre otros.
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Figura 14. Diagrama de Flujo (medicinalaboral@axacolpatria.co)

Modelo de atencion para buzones
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Enviar correo a
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Gestionar solicitud y enviar
respuesta por correo

al de medicina

Fuente. El Autor

2142 Estructura Actual Buzon
(comunicacionmedicinalaboralarl@axacolpatria.co). El presente correo esta
centralizado para que las entidades de control o pertenecientes al estado realicen
gestiones a nivel nacional como lo son, examenes médicos por solicitud de la Junta
Regional, Nacional y Dictamenes de calificacion. (Véase la Figura 15).

Figura 15. Diagrama de Flujo (medicinalaboral@axacolpatria.co)

Meodelo de atencion para buzones
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Fuente. El Autor
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2.1.5 Estructura Actual Mesa De Servicio. La mesa de servicio como su nombre
lo indica es un area en donde se prestan servicios de consultoria en la mayoria de
los casos, se atienden solicitudes relacionadas al marco legal de los centros de
trabajo, informacion acerca de Seguridad y Salud en el Trabajo (SGSST),
constancias y certificaciones regulatorias, etc. Se realiza el apoyo informativo
correspondiente a las empresas afiliadas para que gestionen dentro de las
organizaciones un cumplimiento valido y segun las normas gubernamentales.

2151 Estructura  Actual Buzones (arl.pymes@axacolpatria /
mesadeservicio.arl@axacolpatria.co). Los presentes canales reciben solicitudes
nombradas anteriormente con el fin de salvaguardar el cumplimiento de las
organizaciones con sus empleados teniendo en cuenta las leyes que actualmente
se poseen en el pais. Por otro lado, el proceso para atender estos buzones es
bastante sencillo pero que en ocasiones puede generarretrocesos ya que lafuncion
de estos es confusa, se encontraron bastantes casos enlos que los clientesrealizan
solicitudes por estos correos, pero no pertenecen al area, por lo que se deben
reasignar internamente siendo este unincidente recurrente en la atencion de casos.
(véase Figura 16).

Figura 16. Diagrama de Flujo (arl.pymes@axacolpatria.co /
mesadeservicio.arl@axacolpatria.co)
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Fuente. El Autor
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2.1.6 Estructura Actual ARL Colpatria. El ramo en el cual se enfoca el proyecto
se basa en ARL (Administradoras de Riesgos Laborales) por ende, se atienden
solicitudes que tengan que ver con todos los tipos de casos que se nombraron
anteriormente, en este canal no se puede especificar o clasificar el tipo de tramite
ya que se debe tener una atencién general.

2.16.1 Estructura Actual Buzon (arlcolpatria@axacolpatria.co). Por
altimo, se encuentraun buzén general en el que se reciben de todos los tipos de
casos ya nombradas en los anteriores items, este correo electronico principalmente
se tenia en cuenta como unaayuda para los afiliados o interesados que no tienen
un conocimiento especifico de que deben solicitar a la compafiia y por cual canal.
(Véase la figura 17), por este motivo gestionaban los intereses para que
internamente los encargados reasignen a cada area interesada, esto por medio de
un aplicativo de la compafiia llamado (Work Flow) que se encarga principalmente
de redireccionar los casos que los asesores, auxiliares, analistas o profesionales
que reciben las notificaciones carguen alli mismo.

Figura 17. Diagrama de Flujo (arlcolpatria@axacolpatria.co)
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Fuente. El Autor

2.1.6.2 Volumetria buzon (arlcolpatria@axacolpatria.co). A continuacion
se puede evidenciar la cantidad de tramites que genera este correo electronico
segun el area o el tipo de solicitud mas frecuente. (véase Figura 18.)
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Figura 18. Top 10 solicitudes mas frecuentes

Tipologia Volumen mensual % de! t_otal de
solicitudes
Prestaciones econdmicas 648 11%
Proveedor 624 11%
Medicina laboral 598 10%
Afiliaciones 400 7%
SPAM 397 7%
Autorizacion IPS 388 7%
Autorizacion usuario 371 6%
Tutela 359 6%
Cartera 284 5%
Comunicaciones 224 4%
Otras solicitudes 1465 25%
Total 5758 100%

Fuente. El Autor

Segun esta recoleccion de datos se puede analizar que el porcentaje mas alto es
de 25% en el cual llegan solicitudes diferentes a las habituales con un volumen
mensual de 1465 tramites, seguido de este se encuentran solicitudes referentes al
area de Prestacién Econdmicas, con un porcentaje del 11% y un volumen de 648
casos muy parecido a correos relacionados con proveedores externos de la
compafiia. Las siguientes tipologias no varian mucho en su porcentaje total de
radicados teniendo entre el 7 al 4 por ciento de solicitudes que son referentes a
areas como Medicina Laboral, Afiliacionesy Cartera.
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3. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION CRM

Al visualizar la forma en la que operan los colaboradores de AXA Colpatria es
evidenterecalcar quela centralizacion del proceso de recibir solicitudes que radican
a distintas areas y hacia multiples gestores en diferentes correos electrénicos se
vuelve una tarea tediosa para analizar todos los aspectos que conllevan a atender
dichos tramites. Por esta razon, se procedid a idear una forma para que la
informacién esté concentrada en una herramienta destinada a gestionar la
comunicacién con losclientesy asi validar cuales son las prioridades para optimizar
la misma en un futuro. En el presente capitulo se tendra en cuenta una propuesta
de mejora con respecto a la probleméatica actual en el sistema de comunicacion,
existente en la compafiia especificamente en el ramo de ARL.

3.1 MODELO DE SERVICIO Y ATENCION PROPUESTO.

En este item es importante determinar los canales que quedaran disponibles para
que los clientes soliciten sus necesidades, después de encontrar 11 buzones
distintos que distorsionaban los tramites y en donde el control de lainformacién era
muy dificil de llevar a cabo. La presente propuesta (véase cuadro 3) permite
optimizar el sistema de comunicacion de la siguiente manera: 1 buzon unificado en
el cual solo los entes reguladores podran radicar solicitudes y su atencién se
reflejard en el CRM; por su parte, en la pagina Web institucional, se mantendr el
Portal Transaccional ARL, el cual, en este momento, las empresas ya manejan con
perfeccion; por la misma pagina empresarial, se accede al publico conectado al
CRM mediante el cual se realizara la gestién interna de las solicitudes.

Cuadro 3. Modelo Propuesto

*Equipo de trabajo compartido. En proceso de identificacion oportunidades de
mejora
& FTE

#de buzones:1
# Licencias: 120

#de

Tipo de Usuario

Canales Disponibles

Tipologias

Equipo de Trabajo

Tramites/Mes

Entes reguladores, AFP,
ARLY Juntas de
Calificacion, EPS

Buzdn Unificado-CRM Salesforce

Requerimientos
entidades
administrativas.

Dictdmenes de
calificacion

Equipo Medicina Laboral
1 Asignador &
60 Médicos/Profesionales de
medicina laboral
20 Usuarios de consulta*

2000
330

Radicacién reembolsos
por incapacidades
temporales

1analista PE

100

Empresas

Portal transaccional ARL

Actualizaciones datos y
sucursales, Certificados
(aportes, vigenciay
retiros), Afiliaciones,
Ingresos, Calificaciones,
Prérrogas.

Equipo de prestaciones econémicas,

medicina laboral, afiliaciones.

567.000 Op
5800
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Cuadro 3 (continuacion).

Empresas

Ingreso Link en portal transaccional
CRM Salesforce

Radicacion de anexos de
pension, IPP, reportes de

Equipo Prestaciones Econémicas

Pensionados

Ingreso Link en portal transaccional -
CRM Salesforce

Independientes

Ingreso Link en portal transaccional -
CRM Salesforce

laboral u origen comun.

. 3 analistas PE 1.000 (a)
accidente y enfermedad A L .
8 analistas back - Usuarios imagine
laboral
Equipo Prestaciones Econémicas
“incapacidades”
Incapacidades £, 1auxiliar 1 profesional 3.000 (b)
4 aprobadores
(auxiliar/analista/profesional
Afiliaciones, novedades, Equipo ARL 5.900
carnetizacién 10 analistas front / 3 analistas back ’
Notificaciones de
pérdidas de capacidad
laboral u origen comun, Equipo Medicina Laboral 30
solicitud estado del
paciente.
Soporte portal
transaccional, 140
reclasificacion de riesgo, Equipo Mesa de Servicio pymes
solicitud de EPPy 3 profesionales (2 Pymes — 1Micros)
agenda, cambio centros 32 asesores de prevencion
de trabajo, (pymes param/ 250
micros)
Rad|caIC|on casos,Cowd 1 analista (2 medio tiempo) 4.700 (c)
origen comun
Anexos de pensidn,
Certificados de rentas o . ) L.
. ., Equipo Prestaciones Econémicas (a)
ingresos por pension de
invalidez.
Notificaciones de
pérdidas de capacidad
Iat.)o.ral N or!gen comu'n. Equipo Medicina Laboral 10
Solicitud exdmen medico
ocupacional para PCL
<50%
Asesorias a preguntas
correspondientes a . L .
L, L, Equipo Mesa de servicio Pymes Sin detalle
trdmites de pensiony
orientacion certificados
Anexos de pensién, IPP,
reportes de accidente y Equipo Prestaciones Econémicas (@
enfermedad laboral
Incapacidades (b)
Solicitud afiliacién,
modificaciones, Equipo Afiliaciones 450
novedades, carnetizacion
Notificaciones de
pérdidas de capacidad Equipo Medicina Laboral 150
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Cuadro 3 (continuacion).

Actualizaciones datos,
Certificados (aportes,
vigenciay 10
retiro),elaboracién

conceptos, . . .
. . . Equipo Mesa de servicio Pymes
. Ingreso Link en portal transaccional retroactividades,
Independientes o ,
CRM Salesforce habilitacién botén de
independientes, 15

reclasificaciones, gestién
de tasas de riesgo
Radicacidn casos Covid

) , 1 analista (2 medio tiempo) (c)
origen comun
Radicacién anexos de
pension, IPP, reportes de . . L.
Equipo Prestaciones Econdmicas (a)

accidente y enfermedad
laboral
Notificaciones de
pérdidas de capacidad
laboral u origen comun.,
solicitud cita Ml, Equipo Medicina Laboral 450
calificacion PCL, pago de
IPP, solicitud estado del
paciente.

Ingreso Link en portal transaccional

Afiliados
CRM Salesforce

Actualizaciones datos,
elaboracién conceptos,
gestion de tasas de

riesgo, orientacion . L .
Equipo Mesa de servicio Pymes Sin detalle
novedadesy
transacciones,
orientacién coberturas y

servicios

Fuente. El Autor

3.2 MODELO DE ATENCION PROPUESTO (BUZON UNIFICADO).

En este caso particularmente se podran encontrar algunos casos en los que no es
pertinente eliminar correos electronicos en donde las principales comunicaciones
provienen por entes de control, entidades gubernamentales o como se mencionaen
el cuadro anterior, EPS, AFP, ARL, Juntas de Calificacion, etc, dado que no es
acertado condicionara los mismos a radicar solicitudes por paginas o formularios
publicos. Por consiguiente, este buzon seguird recibiendo los tramites y estos
migraran al CRM para dar la respectiva atencion de manera optimizada y
controlada.

Para reducir la cantidad de buzones, se disefié el proceso para controlar la
informacioén y trazabilidad de solicitudes entrantes, ya que de esta manera es
factible analizar los factores de mas consultaen cada unade las areas y con qué
continuidad y frecuencia se evidencian. (véase Figura 19).
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Figura 19. Diagrama de flujo proceso general propuesto buzon unificado.

:E Notificaciones automaticas CRM

# de buzones: 1

Finalizar
tramite

. No

Recepci(}n del Va}l\'dlar
tramite tramite
si l

Indicar motivo de
devolucién

-
=}
o
o
!
=
@
i
=

&)

Casos Excepcionales
Reasignar internamente por
herramienta ya definida
(correofSharePoint/WF)

Validar

tramite

=)

Augxiliar

Ents ladores, AFP ,@Q Auxiliar validador. # Licencias: 120
ntes reguladores, AFP, Ll
ARLy Juntas de Enviar correo buzén unificado
—» @ Calificacién ox@axacolpatria.co C@D tramitador Medicina laboral
EPS Prestaciones
+ econémicas
‘ Servicios de prevencion
Operaciones
I |
l iFue posible
i ficacis identificar el tramite?
nviar nouficacion e
Clasificar
ihi P
au_tm\.de rec}b\do — tamite " ’ 5 ®
tramite y asignar
= nimero de radicado No l T
E (15 digitos) Cerrar caso en
@ CRM
i T
Asignar tramite
al auxiliar g
i5e genera
devolucién?

M

AXA COLPATRIA

Fuente. El Autor

3.3 MODELO DE ATENCION PROPUESTO (PORTAL PUBLICO).
Actualmente AXA cuentacon unapaginaprincipalenlacuallos clienteso personas
interesadas en los servicios pueden ingresary obtener informacion oficial segun la
necesidad. Asi que, se implementd una opcion exclusiva para radicar solicitudes
referentes al ramo de ARL y que las mismas sigan un flujo por medio del CRM y se
gestionen en los tiempos establecidos por la compaiiia.

En el presente proceso todos los tipos de usuariostienen acceso dependiendo la
tipologia y el area al que se desean remitir ya que cada unade las areas cuentan
con unaparametrizacion especial, es decir, un acceso distinto a las pantallas que
brinda el CRM puesto que las ruletas funcionan asignando casos segun el tipo de
permiso y cargo del colaborador de AXA, también se manejan usuarios de consulta
los cuales pretenden ver el estado de los trdmites e informar el mismo. Por ultimo,
el usuarioadministradorinternogenera ayuda en casos de incidenciasy novedades
que se puedan presentar como caidas en el aplicativo o error en flujos de trabajo
como también el manejo de permisos. (Véase Figura 20).
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Figura 20. Diagrama de flujo proceso general propuesto portal web publico.
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Fuente. El Autor

Como se evidenciaen la figura anterior, cada uno de los tramites tienen distintos
documentos que se deben adjuntar como requisito para atender la solicitud para
gue posteriormente esta informacion migre automaticamente a la herramienta y se
clasifique por éarea y usuario tramitador en donde este gestiona la tarea
correspondiente. Por otro lado, el proceso en algunas de las areas despliega
actividadesdistintas y particulares que incluyen servidores externos, reasignaciones
internas, etc asi que se explicara cada uno de los flujos segun las areas principales.

3.3.1 Estructura propuesta (Medicina Laboral). El area de Medicina Laboral
destinada a atender necesidades en el ramo de ARL es unade las mas grandesy
en donde mas se generan solicitudes,dado el alto volumen de afiliados que requiere
soporte y gestion entemas relacionados a su saluden el momento de ingresara las
empresas contratantes. Por este motivo, es indispensable que el equipo de trabajo
interno reciba su especialidad ya que se encuentran 3 tipos de grupos tramitadores
que se componen por Médicos, Profesionales y Analistas y cada uno de estos
atienden casuisticas diferentes reasignadas internamente por los auxiliares, (véase
la Figura 21).
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Figura 21. Diagrama de flujo proceso propuesto (Medicina Laboral)
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Fuente. El Autor

3.3.2 Estructura propuesta (Prestaciones Econdmicas). Como se comento en
el capitulo anterior el area de Prestaciones Econdmicas es fundamental para los
afiliados a la ARL de la compafiia, puesto que cada enfermedad laboral,
incapacidad, pago de auxilios funerarios y pensiones va de la mano con la atencién
prestada hasta el momento en los buzones especificados en el capitulo nimero 1.
Por esta razon, el flujo adecuado para los colaboradores determina una buena
gestion y trazabilidad de las solicitudes entrantes. El diagrama que contiene las
actividades propuestastiene la misma funcién y organizacion al de Medicina Laboral
ya que la recepcidon de las comunicaciones en general no presenta grandes
diferencias. (Véase Figura 22).

Figura 22. Diagrama de flujo propuesto (Prestaciones Econdmicas).
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Fuente. El Autor.
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3.3.3 Estructura propuesta (Novedades ARL). Las novedades tienen el mismo
mecanismo de las anteriores areas y su funcionamiento en el CRM sera igual, las
empresas o independientes son los Gnicos usuarios que reportan los casos covid
de sus empleados respectivamente. (Véase la Figura 23).

Figura 23. Diagrama de flujo propuesto (Novedades ARL)
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Fuente. El Autor

3.3.4 Estructura propuesta (Cartera ARL). El area de cartera anteriormente ya
habia sido optimizada por medio del CRM Salesforce, por ende el manejo de la
herramienta se facilita para el grupo operativo que recibe las solicitudes, tramites o
informacion requerida porlos clientes.

La presente area maneja distintos tipos de solicitudes como lo son solicitudes de
estado de cuenta, pagos de aportes, pagos realizados por los clientes, también se
realizan constantes tramites por parte de las empresas en donde solicitan
devolucionesya que en algdn momento pagaron un valor mayor al que se debia,
etc. Los usuarios que reciben los correos electronicos (actualmente) se dividen por
sucursales, pero atienden los mismos tipos de casos (véase en la Figura 24), en
alguno de estos procesos se involucrainternamente el area de recaudos en donde
se aprueban las devoluciones de dinero.

Como novedad en medio de la ejecucion del presente proyecto se validé que el area
de cartera es un proceso importante para la compafiia y por esta razon, se
determin6 que es fundamental involucrary eliminar también este buzon con el fin
de sumarlo a los anteriormente mapeados.
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Figura 24. Diagrama de flujo propuesto (cartera ARL).
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Fuente. El Autor

3.3.5 Estructura propuesta (Afiliaciones ARL). En el caso de las afiliaciones se
tiene previsto un flujo similar a los anteriores en los que participan auxiliares,
tramitadores y como valor agregado el CRM en el cual el cargue de documentos
(formularios, documentos personales, etc) facilitay optimiza tiempos de atencién en
cada uno de los tramites recibidos. Para los clientes en si, sera mucho mas sencillo
diferenciarel tipo de afiliacion alque necesitan acceder y que documentosen si son
los necesarios para concluirla gestion. (Véase la Figura 25).

Figura 25. Diagrama de flujo propuesto (afiliaciones ARL).
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Fuente. El Autor.
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3.3.6 Estructura propuesta (Mesa de servicio pymes ARL). El buzon del area
de la Mesa de Servicio pymes generaba muchos tipos de solicitudes ya que los
clientes lo relacionan con atencion de cualquier tipo de caso para resolver, dudas o
inquietudes, asi que muchos de los tramites debian ser devueltos o reasignados
(véase la Figura 26). Para evitar la confusion en el portal publico sera explicado el
funcionamiento oficial de la mesa de servicio enfocada a pymes y también en su
flujo el respectivo auxiliar o tramitador tendra la potestad de reasignar internamente
a distintas areas y devolver solicitudes de manera cordial y en tiempos mas cortos
en casos que no sean los atendidos en el presente item.

Figura 26. Diagrama de flujo propuesto (Mesa de Servicio pymes ARL)
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Fuente. El Autor

Por Gltimo, en la presente propuesta se generd una proyeccion con respecto a los
costos relacionados con el beneficio que se generaran al implementar el CRM.

3.3.7 Proyeccion de costos con implementacién de CRM. Teniendo en cuenta
el andlisis efectuado desde el area del ARL, se encontré que la desercion de los
clientesen este ramo baja consecuentemente cada afiotras la mala atencion de las
solicitudesy la gestion para atender los tramites.
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El servicio al cliente es un factor fundamental para la estrategia de una compafia
ya que de esto depende el valor que se genera en el mercado para las personas
interesadas en los productos, por ende, es de sumaimportancia que AXA Colpatria
se destaque por generar un valor agregado en el momento de atender publicoy
cautivar con servicios y productos innovadores que se especializan en salvaguardar
la vida de las personas.

Se tuvo en cuentauna proyeccion de 5 afios incluyendo el presente, con el fin de
evaluar el comportamiento desde dos direcciones. La primera se basa en los
beneficios que tiene la presente iniciativa con respecto a la no desercién de los
clientes ya que su atencion serd optimizada en tiempos y calidad del servicio. Por
la otra parte, dentro de los beneficios se tiene la eliminacion de algunos
colaboradores que actualmente no estdn generando una actividad necesariaen el
proceso ya que solo se encargan de reasignar tramites mas no de gestionarlos.
(véase Cuadro 4).

Cuadro 4. Proyeccién de costos/beneficios

RUBROS 2022 2023 2024 2025 2026 TOTAL
FPRIMAS PRESUPUESTADAS 379,604.50 §38,918.00 | 929,523.00 | 1,031,770.53 | 1,143,201.75 | 4,323,017.78
DESERCION ANUAL ESPERADA, 15,260 33,725 37,367 41,477 45,957 173,785
POTEMCIAL DE DESERCION POR MO UNIFICACION 1,092 Ayl 2,625 2,885 3,166 12,160
DESERCION ANUAL REAL + POTENCIAL 16,352 36,116 EELEER 44,362 49,123 185,543
COMBIMADD CURRENT YEAR 95.49% 94,31% 93, 47% 92,29% 92,29%
BENEFICIO NO DESERCION POR UNIFICACION EN § 49.22 136.09 171.30 222.44 244.12 823.17
FTE'S - 18.88 36.52 36.52 36,52 128.43
TOTAL BENEFICIOS + FTE'S 49.22 154.98 207 .82 258.95 280.63 951.60

Fuente. El Autor.

Segun el cuadro anteriormente expuesto se determina que los valores estan
expresados en millones demostrando asi el incremento de que afio a afio se tendra
en la compafia en el ramo de ARL ya que se evitara la desercidn de los clientes.
Por otro lado, se puede valorizar el ahorro que genera el presente proyecto con
respecto a los FTE'S en donde la unificacion de los buzones genera que AXA
Colpatria presida de algunos colaboradores, este no incrementardanualmente, sino
que tendra un solo cambio. Segun esta proyeccion en total se tendran beneficios de
951 millones aproximadamente.
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4. IMPLEMENTACION CRM

Una vez presentada la propuesta expuesta en la seccion anterior, se procede a
ejecutar el proyecto de tal manera en la que el proceso debe estar totalmente
comprendido y documentado para apoyar al proveedor tecnolégico y que la
informacion que sera expuesta no tenga errores y pueda ser entendida hacia los
clientes de manera sencilla. Por esta razon, inicialmente se generd un formato para
diligenciarjunto alos lideres y duefios de las &reas y asi generar un entendimiento
profundo de items que participan y son indispensables en el momento de gestionar
solicitudes remitentes desde los buzones.

Uno de los temas importantes que se generé en el momento de realizar la
implementacion correspondiente tiene que ver con la estructura visual que se tendra
en lapaginaweb, en esta permanecera el enlace publico para radicar las solicitudes
y por este motivo, es indispensable que la presentacion y disposicion de esta
concuerde con los lineamientos de la empresa tanto en imagen como en forma.

4.1 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION FINAL TIPOS DE USUARIOS

Al analizarlosfactores que dependen fundamentalmente de la gestion de solicitudes
por parte de los auxiliares, analistas y profesionales de cada unade las areas, se
determin6 un formato exclusivo para determinar las variables a tener en cuenta,
como lo son usuarios que corresponden segun la tipologia, requisitos de
documentacion que se requieren en los procesos y por ultimo los ANS pactados y
en quétipo de ruleta (equipo de trabajo) seleccionado se encontrara.

En este caso se tienen en cuenta los factores de atencion que se dirigiran a las
distintas areas y sus tramites especificos para analizar los usuarios adecuados,
segun las clasificaciones designadas por los lideres conocedores de sus procesos
operativos, inicialmente se realiz6 el formato general de solicitudes y los tipos de
usuarios correspondidos, por ende la matriz utilizada (véase el Cuadro 5) es
utilizada con el fin de determinar que usuarios internos y externos tienen la
capacidad y el alcance de solicitar tramites dependiendo la tipologia en el tipo de
proceso y como esta puede ser ejecutada. Se tienen en cuenta los funcionarios de
la comparfiia, empresas externas, trabajadores dependientes o independientes,
pensionadosy beneficiarios y por ultimo prestadores de servicios de salud.
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Cuadro 5. Formato general tipos de usuarios.

TIPO DE USUARIO

TIPOLOGIA FUNCIONARIO TRABAJADOR IFHEIERION | [FEICIAARIY PRESTADOR

EMPRESA INDEPENDIENT /
AXA COLPATRIA DEPENDIENTE SERVICIOS DE SALUD
E BENEFICIARIO

Fuente. El Autor

4.1.1 Tiposde usuarios Medicina Laboral. Inicialmente, se encuentra el area de
Medicina Laboral en la cual se pactaron 8 tipologias de atencion primordiales para
la atencion de los clientes sin generar un cambio ruidoso y de poca comprension
hacia las personas que radican sus necesidades. Se logran evidenciar algunas
caracteristicas especiales de cara a los usuarios como lo es que los funcionarios de
AXA Colpatria no deben radicar ningun tramite por el portal referente a medicina
laboral, las empresas tienen acceso a la mayoria de las gestiones a excepcién de
las solicitudes de historias clinicas. Por altimo, los usuarios dependientes e
independientes pueden acceder a cualquierade las tipologias nombradas. (véase
cuadro 6).

Cuadro 6. Formato tipos de usuarios Medicina Laboral.

TIPO DE USUARIO

TIPOLOGIA FUNCIONARIO TRABAJADOR || ADAJADOR PENSIONADO  poccrypog
EMPRESA INDEPENDIENT
AXA COLPATRIA DEPENDIENTE 5 SERVICIOS DE SALUD

/
BENEFICIARIO

Solicitud de Historia Clinica NO NO sl st sl NO

Entrega de documentos para estudio de Calificacion de
Pérdida de capacidad laboral

nada por #247 NO st si st NO NO

al indicado

Solicitud de calificacion de Pérdida de Capacidad Laboral y
Ocupacional

Fuente. El Autor
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4.1.2 Tipos de usuarios Afiliaciones y Novedades ARL. Como se podia
evidenciaren las anteriores secciones las afiliacionesy novedades correspondian
a buzones distintos y por ende gestiones independientes. Al realizar los analisis
pertinentes se llego a la conclusion de unir estas dos areas con el fin de completar
aln mas las notificaciones y reducir las opciones en el portal ya que pueden llegar
a ser confusas.

Por ende, se clasificaron los tramites en 11 tipologias que generan cambios
simultdneos entre los usuarios, ya que varia en la mayoria de ellos. Los Unicos
usuarios que no tienen acceso a estos tipos de tramites son los
Prestadores/Servicios de Salud ya que los mismos seguiran siendo atendidos por
el buzon unificado explicado en secciones anteriores. (Véase el Cuadro 7).

Cuadro 7. Formato tipos de usuarios Afiliaciones y Novedades.

Tipo de usuario

TIPOLOGIAS FUNCIONARIO AXA EMPRESA TRABAJADOR TRABAJADOR PENSIONADO / PRESTADOR
COLPATRIA DEPENDIENTE INDEPENDIENTE BENEFICIARIO SERVICIOS DE SALUD
Afiliacion empresa nueva comercial Sl NO NO NO NO NO
Afiliacion de mi empresa NO Sl NO NO NO NO
Traslados de empresas Sl Sl NO NO NO NO
Afiliaciones Independientes Sl Sl NO Sl NO NO
Certificados de afiliacion trabajador desvinculado NO Sl S| Sl Sl NO
Carnetizacion Sl Sl NO Sl NO NO
Desvinculaciones Sl Sl NO Sl NO NO
Reactivacion afiliacion S| S| NO S| NO NO
Otras novedades Sl Sl NO Sl NO NO
Ingreso de empleados retroactivos Sl NO NO NO NO NO
Ingreso empleados contingencia / contingencia SI SI NO NO NO NO

Fuente. El Autor.
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4.1.3 Tipos de usuarios Prestaciones EconOmicas. En la presente area, se
evidencian unagran cantidad de tipologias que se deben atender por parte de los
colaboradores de la compafiia, en donde se generan grandes volimenes de
solicitudes y tramites, (véase el Cuadro 8). Se concluyeron 21 casos distintos de
atencion, y en general se puede analizar que los funcionarios AXA Colpatria,
empresas Yy trabajadores pueden solicitar cualquiera de estos.

Cuadro 8. Formato tipos de usuarios Prestaciones Econémicas.
Tipo de usuario
TIPOLOGIAS FUNCIONARIO TRABAJADOR r TRABAJADOR PENSIONADO/ PRESTADOR SERVICIOS
AXA COLPATRIA NS DEPENDIENTE INDEPENDIENTE BENEFICIARIO DE SALUD

Incapacidad Temporal Sl Sl Sl Sl Sl NO
Cambio de correo electrdnico para remitir detalles de gl s NO s Sl NO
pago

Cambios de beneficiarios y/o condiciones de pago. Sl Sl NO Sl NO NO
Radicacion Soporte pago de Seguridad Social Sl Sl Sl Sl NO NO
Indjemnlzacmn por.lncapaddad Permanente Parcial por sl s sl sl NO NO
Accidente de trabajo

Indemnizacion por Incapacidad Permanente Parcial - s sl si s NO NO
Enfermedad Laboral

Documentos adicionales para pago de indemnizacién a ol sl sl sl Sl NO
herederos.

Radicacion de reconocimiento de pensidn por invalidezq sl sl s s S NO
Accidente de trabajo o Enfermedad laboral

Radicacion de reconocimiento de penSIén de

sobrevivientes por Acidentes de trabajo o Enfermedad Sl SI N Sl NO NO
Laboral

Docurrjentos de acreditacidn de derechos de pago de Sl s sl s Sl NO
penSién

Documentos para actualizacion de seguridad social. Sl Sl SI Sl Sl NO
Modificacion de datos bésicos de pensionados Sl Sl SI Sl Sl NO
Documentos p.ara el pago de Auxilio Funerario por gl sl Sl s Sl NO
Eventos de Origen Laboral

Documentacidn para la validacién de cobem.ira de 5l Sl sl sl NO NO
enfermedades laborales en empleados no vigentes.

Radvlcamon de dictamenes de juntas de calificacién por sl S| s S NO NO
accidentes y/o enfermedades laborales.
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Cuadro 8. (continuacion).

Reportes de Accidente de Trabajo Sl Sl SI NI NO NO
Documentlos para aclaracion de reportes de accidentes sl s sl s NO NO
extemporaneos
Conciliaci .

onciliaciones de Cartera EPS por Incapcidades gl sl NO s NO NO
Temporales
Certificacion Bancaria para pagos por transferencia. Sl SI N Sl N NO
Reco!oro de honorarios de Juntas de Calificacién de sl sl S S NO NO
Invalidez
Radicacion de investigacion Accidente de Trabajo Sl Sl SI Sl NO NO

Fuente. El Autor.

4.1.4 Tiposde usuarios Mesa de Servicio. En el caso de la mesa de servicio se
tiene en cuenta que su atencion es especializada para empresas (pymes) por ende,
el formato transmite la misma informacién en donde se evidencian 8 tipologias en
las cuales las empresas son las protagonistas. (Véase el Cuadro 9).

Cuadro 9. Formato tipos de usuarios Mesa de Servicio.

Tipo de usuario

PRESTADOR
TIPOLOGIAS FUNCIONARIO TRABAJADOR TRABAJADOR PENSIONADO /
EMPRESA SERVICIOS DE
AXA COLPATRIA DEPENDIENTE INDEPENDIENTE BENEFICIARIO SALUD

Apertura, Traslad.o, reclasificacion y cierre de NO gl NO NO NO NO
Centros de Trabajo
Consultas técnicas pyme NO SI NO NO NO NO
Sf)llutud_de verificacion de protocolo de NO ol NO NO NO NO
bioseguridad.
Solicitud exdmenes psicofisicos NO Sl NO NO NO NO
Constancia 0312 - Estdndares minimos SGSST NO Sl NO NO NO NO
Certificacion resolucién 1178 NO Sl NO NO NO NO
Certificado de Horas Extras NO Sl NO NO NO NO
Retroactividades NO S| NO NO NO NO

Fuente. El Autor.

415 Tiposdeusuarios Novedades Casos COVID. Las novedades de los casos
COVID si generaron una opcion UOnica especializada para empresas e
independientes en donde los mismos radican diariamente la Gnica tipologia que se
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presenta si existen casos de COVID-19 dentro de las organizaciones afiliadas.
(Véase el Cuadro 10).

Cuadro 10. Formato tipos de usuarios Novedades casos COVID.

Tipo de usuario
TIPOLOGIAS FUNCIONARIO TRABAJADOR TRABAJADOR PENSIONADO / PRESTADOR SERVICIOS

EMPRESA
AXA COLPATRIA DEPENDIENTE INDEPENDIENTE BENEFICIARIO DE SALUD

Novedades casos Covid NO Sl NO Sl NO NO

Fuente. El Autor.

4.1.6 Tipos de usuarios Cartera. En el area de cartera se clasificaron las 10
tipologias de tal manera que fueran de facil comprension hacialos clientes en donde
se puede concluir, que los funcionarios AXA Colpatria, empresas e independientes
pueden acceder a todos los tramites. Por otro lado, los pensionados, beneficiarios
y trabajadores dependientes solo pueden solicitar certificados de aportes. (véase
cuadro 11).

Cuadro 11. Formato tipos de usuarios Cartera.

Tipo de usuario

TIPOLOGIAS FUNCIONARIO AXA EMPRESA TRABAJADOR TRABAJADOR  PENSIONADO / PRESTADOR
COLPATRIA DEPENDIENTE INDEPENDIENTE ~ BENEFICIARIO SERVICIOS DE SALUD
Solicitud de Recobros de aportes a otras ARL Sl Sl NO Sl NO NO
Devolucién de Aportes mayor valor pagado Sl Sl NO Sl NO NO
Traslado de aportes a otra ARL Sl Sl NO Sl NO NO
Confirmacidn pagos realizados ARL Sl Sl NO Sl NO NO
Solicitud estado de cuenta Sl Sl NO Sl NO NO
Solicitud Conciliacién de cartera NI Sl NO NI NO NO
Respuesta a cobro de faltantes Sl Sl NO Sl NO NO
Empleados sin pagos de aportes Sl Sl NO Sl NO NO
Novedades de Recaudo N N NO Sl NO NO
Certificaciones de aportes Sl Sl Sl Sl Sl NO

Fuente. El Autor.

4.2 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION FINAL REQUISITOS Y ANS

En este formato similar al de los tipos de usuarios, se podra evidenciar el
levantamiento de informacion que se realizé junto a los lideres con el fin de
determinar que documentos son obligatorios para la gestion de tramites y cuales
son opcionales para completar de manera exitosa las solicitudes. Por otro lado, se
encuentran los ANS estipulados por la organizacion para responder los
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requerimientos de los clientes, como también el destinatario internode CRM a quien

se le reasignaran los casos en otras palabras técnicas ruletas. (Véase el Cuadro
12).

Cuadro 12. Formato general requisitosy ANS.

Requisitos

TIPOLOGIA ANS

Documentos obligatorios Documentos opcionales ANS DIAS COLA
MINUTOS

Fuente. El Autor.

4.2.1 Requisitos y ANS Medicina Laboral. Al diligenciar el formulario general de
requisitosy ANS. Se evidenciaqueen el area de medicinalaboral y sus 8 tipologias
4 de estas requieren documentos obligatoriosy 6 documentos opcionales. Por otro
lado, en promedio se determinan aproximadamente 3 dias y medio para atender
dichos casos, claro esta que el trdmite con menos tiempo de atencion es de 4 horas
y el mayor de 8 dias habiles. (véase cuadro 13).

Cuadro 13. Formato requisitos y ANS Medicina Laboral.

Requisitos

TIPOLOGIA ANS

D li i D i | NS DI
ocumentos obligatorios locumentos opcionales ANS DIAS MINUTOS COLA

- Documento de identidad 3 dias Ruleta
Solicitud de Historia Clinica - Documento de identidad representante legal [, 1620 R

. habiles equipo ML
- Poder autenticado representante legal

Desacuerdo con Calificacién origen o pérdida - Carta de controversia }F:d;ls 2700 |ML/PE
abiles
R de Apelacién de dict: de juntas Regional Rulet;
EC\.JI'SD e Apelacién de dictamen de juntas Regional o Otro documento 1 dia hébil <10 u e. a
Nacional equipo ML

- Certificacion afiliacion actual a la EPS (solo
aplica para casos de enfermedad laboral y si el
. e - Historia Clinica actualizada usuario esta desvinculado de ARL) N

Entrega de documentos para estudio de Calificacion de L ) ) 2 dias Ruleta

. . (Consultas médicas / Resultado de |- Documento de identidad . 1080 R
Pérdida de capacidad laboral . L, . e . ) habiles equipo ML

examenes o imagenes diagndsticas) |- Documento de identidad representante legal

- Poder autenticado representante legal

- Consentimiento de consulta de historia

- Documento de identidad

8dias Ruleta
Certificacion de estado actual del proceso de rehabilitacion - Documento de identidad representante legal . 4320 K
. habiles equipo ML
- Poder autenticado representante legal
- : . . 8dias Ruleta
Solicitud cita por Medicina Laboral no asignada por #247 Otro documento X 4320 R
habiles equipo ML

- Concepto de aptitud laboral.
- Consulta médica que generala 4 horas 240
solicitud del acompafiamiento

Solicitud de acompafiamiento al retorno laboral indicado
por médico laboral de ARL.

Ruleta
equipo ML
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Cuadro 13. (continuacion).

- Documento de identidad

- Documento de identidad representante legal
- Poder autenticado representante legal

- Consentimiento informado para consulta de
historia clinica

- Conceptos de todos los médicos
tratantes y resultado de juntas
médicas

- Historia de atencidn de urgencia
del AT

- Dictamen de calificacion de origen
para enfermedad laboral

- Resultados de examenes
paraclinicos actualizados (méx 6
meses de realizacidon)

Solicitud de calificacion de Pérdida de Capacidad Laboral y
Ocupacional

6dias
hébiles

Ruleta
equipo ML

G A q 3240
- Dictamenes de calificacion previos

- Certificacion afiliacion actual a la EPS (solo
aplica para casos de enfermedad laboral y si el
usuario esta desvinculado de ARL)

- Descripcion quirdrgica

Fuente. El Autor.

4.2.2 Requisitos y ANS Afiliaciones y Novedades ARL. En las 11 tipologias
correspondientes se identifica que todas requieren de documentos obligatorios y en
algunos casos adicionalmente se pueden adjuntar documentos opcionales que
facilitan la gestion de tramites. Por otro lado, los ANS se mantienen en un promedio
de 3 dias habiles, en donde la solucion de las solicitudes tarda de 1 a 3 dias a
excepcion de la desvinculacién del servicio que tarda hasta 30 dias habiles. (Véase

el Cuadro 14).

Cuadro 14. Formato de requisitosy ANS Afiliacionesy Novedades ARL.

Requisitos
TIPOLOGIAS ANS
Documentos obligatorios Documentos opcionales ANS DIAS
MINUTOS
- Formulario de Afiliacion
- Carta No pertenencia ninguna ARL. - Certificado de existencia y Representacion
Afiliacion empresa nueva comercial pREEDED Ml Legal» L . 1 Dia Habil 540 afiliaciones
- Rut - Certificacion bancaria
- Documento de identidad Del Rep - Carta b Intermediacio
Legal
- Formulario de Afiliacion - Certificado de existenciay Representacién
- Carta No pertenencia ninguna ARL Legal
Afiliacién de mi empresa [ e e i Certlf.lcaclcn Bancaria . P 3 Dias Habiles 1620  |afiliaciones
- Rut - Permiso para desarrollo de la actividad
- Documento de Identidad del Repi (T de Tranporte Plblico
Legal 0 Mineria)
- Formulario de Afiliacion - Formato de némina.
- Carta solicitud traslado con sello recibido otra - Certificado de existenciay Representacién
ARL (soporte del correo radicado). Legal
- Rut. - Certificacion bancaria .
Traslados de empresas SscientoltEtceptacelieh PEIE T L 3 Dias Habiles 1620 afiliaciones
Legal - Soporte legal para desarrollo de actividad
- 3 Ultimas planillas de ion / némina 6 (Temp: de Tranporte Piblico
(resumen, donde se evidencie el periodo, la ARLy |o Mineria)
el valor cancelado) - Certificado de |a anterior ARL donde se
evidencie fecha de ingreso y riesgos
- Formulario de Afiliacion - Tarjeta de operacién del taxi si su afiliacén
- Documento de identidad es como taxista
- Certificados de EPS no mayor a 30 dias de - Si es Independiente voluntario Certificado
expedido donde registre vigente y que es curso derechos y deberes
independiente en régimen contributivo. El (https://asesoriavirtualaxacolpatria.co/login)
certificado debe indicar que es ind di en|- Si es Ind di voluntario Matriz de
caso que no lo diga, adjuntar formulario de peligros
Afiliaciones Independientes afiliacion radicado a la EPS como independiente o |- Si es Independiente voluntario Certificado |3 Dias Habiles 1620 afiliaciones
copia de la planilla de seguridad social del ultimo [médico ocupacional
mes - Si es Independiente empresa vinculada
- Certificados de AFP (fondo de pensién) no mayor|Contrato prestacion de servicios
a 30dias de expedido donde registre vigente - Si es Ind di empresa no vinculad:
Contrato prestacion de servicios
-Sies empresa no vi
RUT contratante
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Cuadro 14. (continuacion).

Certificados de afiliacién trabajador desvinculado |- Carta de solicitud 3 Dias Habiles 1620 afiliaciones

Carnetizacion - Carta de solicitud 8 Dias Habiles 4320 afiliaciones

- Carta firmada por el representante legal donde
indique fecha de vinculacién alanueva ARLy la
ARL de traslado (firma digital o imprimir, firmary

escanear).
- Camara De Comercio (Vigencia No Superior A 3
Desvinculaciones Meses). 30dias habileg 16200 |afiliaciones
- Documento de identidad del Representante
Legal
- 3 dltimas planillas de autoliquidacion canceladas
(resumen)
Reactivacion afiliacion - Carta formal de la empresa 1dia 540 afiliaciones
- Certificado cdmara de comercio (para cambio
razén social)
- RUT (para cambio actividad econémica)
- Documento de identidad del Representante
Legal
Otras novedades - Carta de solicitud =L 3dias 1620 afiliaciones

- Formato firmado por lider y asesor de
prevencidn (cambio actividad econémica)
- Comunicacién lider comercial

- Autorizaciones lider distribucion y
prevencion

- Planilla de novedad
Ingreso de empleados retroactivos - Carta de solicitud de la empresa certificando que 1dia 540 afiliaciones
no hay accidente de trabajo

Ingreso empleados contingencia / contingencia - Planilla de novedad 1ldia 540 afiliaciones

Fuente. El Autor.

4.2.3 Requisitos y ANS Prestaciones EconOmicas. En la presente area, se
genera obligatoriedad en los documentos para 10 tipologias distintas como también
12 documentosopcionales.En promedio son 9 dias de atencién,siendo esta el area
con mas tiempos de respuesta ya que tanto el volumen como la dificultad de
atencion incrementa, se tienen en cuenta entre 5 a 10 dias habiles en la mayoria de
los casos y como mayor tiempo de espera 20 dias en las incapacidadestemporales.
(véase cuadro 15).

Cuadro 15. Formato de requisitosy ANS Prestaciones Econdmicas

Requisitos

TIPOLOGIAS
Documentos obligatorios Documentos opcionales ANS DIAS ANS MINUTOS COLA

Incapacidad Temporal Incapacidad individual en formato PDF 20 Dias Habiles 10800 Prestaciones Economicas 1

Cambio de correo electrénico para remitir detalles de  |Carta con correo electrénico a donde

5 Dias Habil 2700 Rulet: ipo P.E.
pago deben remitirse detalles las Habiles uleta equipo

Carta Beneficiario del pago de
Cambios de beneficiarios y/o condiciones de pago. ) ctarl Pag 10 Dias Habiles 5400 Ruleta equipo P.E.
Incapacidades Temporales

Radicacion Soporte pago de Seguridad Social Copia de planilla de aportes de Salud 5 Dias Habiles 2700 Ruleta equipo P.E.
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Cuadro 15. (continuacion)

Documentos adicionales para pago de indemnizacion a

- Declaracion extrajuicio de padres y hermanos
donde se confirme convivencia del trabajador

- Carta de empresa donde informe a quien hizo el
pago de liquidacion

accidentes y/o enfermedades laborales.

Calificacion
- Dictdmen de Junta Nacional de Calificacién

herederos. - Registro civil defuncién afiliado copia autentica 10 Dias Habiles 5400 Ruleta equipo P.E.
- Documento con datos de contacto de
beneficiarios del pago
- Copia documento de identificacién beneficiarios
del pago
- Carta de Aceptacion del dictamen que emitid la
ARL
- Constancia ejecutoria de laJunta Regional de
Calificacion
- Copia documento del trabajador afiliado
- Contrato de trabajo entre trabajador y empresa
Radicacion de reconocimiento de pensién por invalidezq FifliEce
. . - Certificado emitido por el fondo de pensiones 10 Dias Habiles 5400 Ruleta equipo P.E.
Accidente de trabajo o Enfermedad laboral o N
- Investigacion de la empresa sobre el acccidente o
enfermedad presentada
- Formato de Conocimiento de Grupo familiar
- Certificacion de cuenta bancaria
- Croquis de Transito y documentos de vehiculos
- Carta de empleador autorizando el pago del
retroactivo pensional
- Documento de identidad
- Carta de Aceptacion del dictamen que emitié la
ARL
Indemnizacion por Incapacidad Permanente Parcial por’ [ Certifi:ac-ién.Bancaria . o lahi .
) . - Constancia ejecutoria de laJunta Regional de 8 Dias Habiles 4320 Ruleta equipo P.E.
Accidente de trabajo e .,
Calificacion
- Certificado de aportes donde registre el IBC
- Acta de desistimiento de Junta de Calificacién de
invalidez
- Documento de identidad
- Carta de Aceptacion del dictamen que emitié la
ARL
- Certificacion Bancaria
- Constancia ejecutoria de laJunta Regional de
Calificacion
- Certificado de aportes donde registre el IBC
- Certificado de la ARL anterior de no pago de
Indemnizacion por Incapacidad Permanente Parcial - I " "
- Certificado de pago o de Indemnizacion de laARL | 10 Dias Habiles 5400 Ruleta equipo P.E.
Enfermedad Laboral "
anterior
- Acta de desistimiento de Junta de Calificacién de
invalidez
- Certificado de aportes expedido por EPS
- Resolucion o certificado de pensién
- Certificado de Caja de Compensacion por subsidio
de desempleo (FOSFEC)
- Carta de aclaracién de aportes a salud como
independiente
- Documento de identidad
- Certificado de aportes expedido por EPS
Documentacién para la validacién de cobertura de | Resolucién o certificado de pensitn
. - Certificado de Caja de Compensacién por subsidio | 8 Dias Habiles 4320 Ruleta equipo P.E.
enfermedades laborales en empleados no vigentes.
de desempleo (FOSFEC)
- Carta de aclaracién de aportes a salud como
independiente
- Documento de identidad
Radicacién de dictamenes de juntas de calificacion por - Constancia ejecutoria Junta Regional de 10 Dias Habiles 5400 Ruleta equipo P.E.
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Cuadro 15. (continuacion).

Radicacién de reconocimiento de penSién de
sobrevivientes por Acidentes de trabajo o Enfermedad
Laboral

- Copia documento de identidad del trabajador
afiliado

- Contrato de trabajo entre trabajadory empresa
afiliada

- Certificacion emitida por el fondo de pensiones

- Investigacion de la empresa sobre el acccidente o
enfermedad presentada

- Registro Civil de Defuncién Autenticado

- Acta de Levantamiento de Cadaver

- Informe pericial de Necropsia

- Informe de Fiscalia

- Hoja de Vida del trabajador

- Epicrisis o Historia Clinica

- Croquis de Transito y documentos de vehiculos

- Carta de empresa donde informe a quien hizo el
pago de liquidacion

- Formato de Informacién de contactos positivos
para SARS CoV-2 COVID-19 - cerco epidemiolégico
Resultado positivo de prueba COVID-19 (Para casos
fatales por COVID 19)

12 Dias Habiles

6480

Ruleta equipo P.E.

Documentos de acreditacion de derechos de pago de
penSién

- Copia de cedula del beneficiario de pension

- Certificacion de cuenta bancaria

- Certificado de estudios donde se especifique
intencidad horaria semanal presencial, Periodo y
jornada de estudios

10 Dias Hébiles

5400

Ruleta equipo P.E.

Documentos para actualizacion de seguridad social.

- Certificado o copia de formulario de afiliacion
radicado a EPS

- Certificado o copia de formulario de afiliacion
radicado a Caja de compensacion

- Certificado o copia de formulario de afiliacion
radicado a fondo de pensiones

10 Dias Hébiles

5400

Ruleta equipo P.E.

Modificacion de datos basicos de pensionados

- Copia de documento de identidad No vigente

- Copia de documento de identidad vigente

- Carta informando la actualizacion de documento y
datos de contacto (Telefono, direccién de

cor iay correo el

8 Dias Habiles

4320

Ruleta equipo P.E.

Documentos para el pago de Auxilio Funerario por
Eventos de Origen Laboral

- Factura de venta en original de gastos funerarios
con sello o constancia de cancelado o pagado

- Carta emitida por familiares (primer grado de

) del trabajador en el cual se

indique quien sufrago dichos gastos, y a quien se
deberdn cancelar.

- Carta de solicitud del pago de auxilio funerario
- Copia de la cédula de ciudadania de la persona
que sufrago los gastos

- Certificado cuenta bancaria no mayor a 30 dias
registrada a nombre de la persona que sufrago
dichos gastos

10 Dias Hébiles

5400

Ruleta equipo P.E.

Reportes de Accidente de Trabajo

Formato Unico de Reportes de
Accidente de Trabajo (FURAT)*

8 Dias Habiles

4320

Ruleta equipo P.E.

Documentos para aclaracion de reportes de accidentes
extemporaneos

Carta de explicacion del porque se
radica extemporaneamente

8 Dias Habiles

4320

Ruleta equipo P.E.

Conciliaciones de Cartera EPS por Incapcidades
Temporales

- Carta de solicitud
- Archivo Excel con el detalle a conciliar

10 Dias Hébiles

5400

Ruleta equipo P.E.

Certificacion Bancaria para pagos por transferencia.

Certificacion Bancaria

RUT

5 Dias Habiles

2700

Ruleta equipo P.E.

Fuente. El Autor

73




4.2.4 Requisitos y ANS Mesa de Servicio. Con respecto a las 8 tipologias que
se encuentran en la atencién de la Mesa de Servicio solicitan documentos
obligatorios para todos los tramites y noregistran documentos opcionales, por ende,
es indispensable que los usuarios designados a realizar solicitudes para esta area
tengan en cuentalasespecificaciones necesarias. Por otro lado, se tienen un tiempo
estimado de 5 dias habiles para todos los casos. (Véase el Cuadro 16).

Cuadro 16. Formato requisitosy ANS Mesa de Servicio.

TIPOLOGIAS

Documentos obligatorios

Requisitos

Documentos opcionales

ANS DIAS

ANS
MINUTOS

Apertura, Traslado, reclasificacion y cierre de
Centros de Trabajo

- Carta solicitud de Apertura: Justificacion de la
creacion del centro de trabajo, direccion de la
ubicacion del centro de trabajo y las actividades que
se van a realizar

- Relacion trabajadores para traslado de centro de
trabajo: Para traslados de centro de trabajo enviar
relacion de los trabajadores que requieren el cambio
de riesgo, indicando a partir de qué fecha se solicita
el traslado.

- Rut y Camara de comercio no mayor a 30 dias para
reclasificaciones.

5 Dias Habiles

2700

Ruleta Equipo Mesa de Servicio

Consultas técnicas pyme

Otro Documento

5 Dias Habiles

2700

Ruleta Equipo Mesa de Servicio

Solicitud de verificacion de protocolo de
bioseguridad.

Protocolo de bioseguridad: la empresa debe enviar el
documento en PDF para validar la pertinencia segun
nor Vi y el sector

5 Dias Habiles

2700

Ruleta Equipo Mesa de Servicio

Solicitud examenes psicofisicos

- Autorizacion de la supervigilancia para prestar
servicios de seguridad y vigilancia privada

- El listado de armas activas entregado por la
superintendencia de vigilancia y seguridad privada
- Nombre y nimero de identificacién de los
trabajadores, que se practicaran el examen
solicitando.

5 Dias Habiles

2700

Ruleta Equipo Mesa de Servicio

Constancia 0312 - Estandares minimos SGSST

- Auto evaluacion estandares minimos con nombre y
firma de representante legal, con el nombre y firma
del responsable de la ejecucién del SG-SST, aplicada
bajo los criterios de resolucion 0312 articulo 27 y plan
de mejoramiento si aplica.

5 Dias Habiles

2700

Certificacion resolucién 1178

Otro Documento

5 Dias Habiles

2700

Ruleta Equipo Mesa de Servicio

Certificado de Horas Extras

- Documentacion Sistema de Gestion de Seguridad y
Salud en el Trabajo —SG SST

- Matriz de Peligros

- Sistema de Gestion en Seguridad y Salud en el
Trabajo

- COPASST / Vigia de Salud Ocupacional

- Comité de Convivencia Laboral

- Registro de Entrega de Elementos de Proteccién
Personal

- Estadisticas de ismo y Acci

- Normas de Seguridad por Oficio

- Inspecciones de Seguridad

- Exdmenes Médicos

- 6n de Incit y Acci de Trabajo
- Sistemas de Vigilancia Epidemiolégicos para el
control de Riesgos Prioritarios

- Plan de Emergencias y Evacuacion,Brigada de
Emergencias

- Cronograma de actividades de prevencién para el
afio en curso

- Gestion en Tareas de Alto Riesgo incluyendo
certificacion en alturas del personal

- Relacion de actividades (cargos) para los cuales se
solicita la autorizacion.

5 Dias Habiles

2700

Ruleta Equipo Mesa de Servicio

Fuente. El Autor
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4.2.5 Requisitos y ANS Novedades casos COVID. Para esta Unica tipologia
explicada en anteriores complementos se requiere de un documento obligatorio el
cual consta de un formato en el cual se diligenciala informacion pertinente de los
casos COVID, por otro lado, se establece un ANS de 3 dias habiles. (véase el
Cuadro 17).

Cuadro 17. Formato requisitosy ANS Novedades casos COVID.
Requisitos
TIPOLOGIAS

Documentos obligatorios Documentos opcionales ANS DIAS ANS MINUTOS

- Proforma reporte casos COVID-19
- Otro Documento

Fuente. El Autor.

Novedades casos Covid 3 dias habiles 1620 Novedades ARL

4.2.6 Requisitosy ANS Cartera. En cartera son indispensableslos cumplimientos
de ANS ya que hay dinero de por medio, por ende, los clientes tienden a ser
susceptibles con este tipo de trdmites asi que se tienen en cuenta tiempos de
respuesta y gestion largos con el fin de no incumplir en los mismos. Se puede
evidenciarunos ANS de 6 dias habiles y obligatoriedad de documentos en 7 de las
10 tipologias. (véase el Cuadro 18).

Cuadro 18. Formato requisitosy ANS Cartera.

Requisitos
TIPOLOGIAS
Documentos obligatorios Documentos opcionales ANS DIAS ANS MINUTOS

- Carta de autorizacion del cliente autorizando a AXA Colpatria
realizar el recobro ante la ARL anterior

Solicitud de Recobros de aportes a otras ARL - Planillas de pago donde conste el pago de la anterior ARL - Otro Documento 3 dias habiles 1620 Cartera
- Certificacion de la anterior ARL donde se evidencie la fecha de
ingreso y los riesgos

- Carta con membrete y firma del Representante Legal

Devolucion de Aportes mayor valor pagado e . - Otro Documento 5 dias habiles 2700 Cartera
- Certificacion Bancaria
Traslado de aportes a otra ARL - Otro Documento 3 dias habiles 1620 Recaudos
- Soportes de planillas d f iaal iod
Confirmacion pagos realizados ARL m:rzo EECR LENIERER D EN I B EER B S R EY - Otro Documento 3 dias habiles 1620 Cartera
Solicitud estado de cuenta Carta con membrete y firma del Representante Legal 6 dias habiles 3240 Cartera

- Archivo Excel con observaciones.
Solicitud Conciliacion de cartera -Soportes que justifiquen las observaciones, (Planillas de pago, [Otro Documento 15 dias habiles 8100 Cartera
copia documento de identificacion, entre otros).

- Archivo Excel con observaciones.
Respuesta a cobro de faltantes -Soportes que justifiquen las observaciones, (Planillas de pago, [Otro Documento 6 dias habiles 3240 Cartera
copia documento de identificacion, entre otros).

- Archivo Excel con observaciones.
Empleados sin pagos de aportes -Soportes que justifiquen las observaciones, (Planillas de pago, [Otro Documento 6dias habiles 3240 Cartera
copia documento de identificacién, entre otros).

Novedades de Recaudo Otro Documento 6 dias habiles 3240 Recaudos

Certificaciones de aportes Otro Documento 6 dias habiles 3240 Recaudos

Fuente. El Autor
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4.3 GESTION DEL CAMBIO

Finalmente, el presente proyecto se encuentra en pruebas por parte del equipo
tecnolégicoy proveedor seleccionado y la salida a produccion esta prevista para el
fin de mayo con estrategias de comunicacién internay externa.

4.3.1 Plan de comunicaciones. Este plan se realizé con el fin de determinar los
tipos de mensajes, canales, frecuencias de publicacién y los elementos que se
debenteneren cuentaparacomunicartanto a los clientes como a los colaboradores
de la compafiia por dondey como deben realizar los tramites referentes al ramo de
ARL. (véase el Cuadro 19).

Cuadro 19. Elementos de comunicacion.

| emeo | e | Tciin | comomeaon |
PUE AL1O0N DIVIUNICACION

2 veces por mes,
durante 2 meses

Redes sociales (Facebook y Twitter) Piezas

Respuesta automatica

Clientes Mailing de cada buzén  contenido aprobado
Boletin clientes ARL Pendiente mes Nota
Pantallas Sucursales Ll el ez Piezas
mes
) ) 2 L .
Tarre Virtual, viernes CREEED e (LI Contenido
durante 2 meses
Colaboradores aprobado
Boletin Asesores de prevencion Pendiente mes

Fuente. El Autor.

4.3.2 Cronograma de comunicaciones. Dentro de la gestion del cambio se
determin6 un cronograma para sacar a produccion el portal publico que conectara
la entrada de tramites por parte de los clientes a la herramienta CRM, por ende, el
cronograma del mes de mayo permitird conocer los correos de respuesta
automatica que generaran los buzones actuales con el fin de que se adecuen los
tramites tal y como lo estipula el presente proyecto. Por otro lado, internamente en
la compafiia se generaran notificaciones generales para el conocimiento de los
interesados y como Gltima opcién se encuentran las redes sociales.

Se puede evidenciar los mensajes sugeridos por el area de Marketing para generar
las comunicaciones a los clientes y colaboradores con el fin de que este sea lo mas
claro posible y el enlace los dirija directamente al portal el cual sera utilizado al
finalizarlaimplementaciony al realizar las pruebas correspondientes. Por otro lado,
puede que los demas canales sean Utiles mientras el cambio se genera de manera
directa y obligatoria para que la centralizacion sea util y visible con el tiempo
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generando facilidad en radicar y gestionar los tramites para las partes interesadas.
(véase el Cuadro 20).

Cuadro 20. Cronograma mes mayo.

Mes Mayo

Mailing Nota pequefia en correos de respuesta

Haz clic aqui para
radicar tus tramites
Redes de...Yanoserd
necesario que
envies correos

Haz clic aqui para
radicar tus tramites
de...Yano serd
necesario que envies
correos

Boletin As. Prevencion

Los tramites de Los tramites de
. nuestros clientes de nuestros clientes de
Torre Virtual o p
ARL ya no seran por ARL ya no seran por
correo. Haz clic agui correo. Haz clic aqui

Fuente. El Autor.

4.3.3 Previsualizacién portal pablico. Por altimo, se evidenciara un formato que
actualmente esté en pruebas con el fin de darse a laidea de como sera la forma de
radicar alguna solicitud segun la necesidad del cliente. En este caso se
complement6é cada una de las areas con textos de ayuda en donde se puede
conocery asimilar que tramites se pueden solicitar. (véase la Figura 27).

Figura 27. Portal publico de radicacion ARL.

%

i

) ; 2
ﬁn equipo mas seguro, 3 f

AXA COLPATRIA mas p]‘()ductiVO A

Solicita y consulta todos tus tramites de ARL

Soporte en Servicios empresas PYME Medicina Laboral Afiliaciones, Novedades de ingreso y retiro

« Solicitud de analisis de puesto de trabajo
ra habilitacion trabajo en alturas, « Solicitud de calificacién de PCLO (pérdida e capacidad laboral
estandares minimos SGSSTy horas extras ¥/o calificacion de origen)
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Figura 27. (continuacion).

Reportes COVID Cartera Tramites de incapacidad, indemnizacion, pension
ylo auxilio funerario

N Y
-

———

Aqui podrés tramitar las siguientes solicitudes: Aqui podras tramitar las siguientes solicitudes:
+ Radica aqui reporte de casos COVID de origen comdn « Solic

Aqui podras tramitar las siguientes solicitudes:

» Devol adoala ARL  Radicacién de Incapacidades ARL
« Conf  Actualizacion de informacion para el pago de incapacidades o
« Solicitud estado de cuenta /o pendientes de pago datos del pensionado
. 161 0 cambios de & i iciones de pago

v/o
 Radicacion Soporte pago de Seguridad Social
+ Radicacién de reconocimiento de pension
+ Radicacién de dictimenes de juntas de calificacion por accidentes
17/0 enfermedades laborales.
Autorizaciones Medicas « Radicacién para Auxilio Funerario

Y
W

Consulta el estado de tu solicitud

Fuente. AXA COLPATRIA. [en linea]. Colombia. Disponible en Internet: <
https://axacolqa-axacolpatria.cs201.force.com/serviciosarl/s/>

De esta manera, se podra evidenciar los tipos de tramites en general segun la
categoria y el area. Es valido aclarar que los nombres en general tuvieron cambios
para la comprensién adecuada de las personas que ingresaran a la plataforma.
Adicionalmente se crearon los formularios con el fin de ingresar los datos necesarios
y adjuntar documentacion segun la clasificacién de su consulta o solicitud. (véase
la Figura 28).

Figura 28. Formularios portal publico de radicaciones ARL.

E @ Informacién General

AXA COLPATRIA
Estimado usuario, recuerde que primero debe diligenciar todos los campos y dar clic en siguiente para continuar con el cargue de los
documento:

Detalle Solicitud
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Figura 28. (continuacion).

Detalle Solicitud

- Tipode Tramite

IMesa de Servicio

—ninguno seleccionado—
Aflizcionsz
Cartera ‘
Medicina Laboral
Mesa de Servicio
Movedades
| Prestsciones Econdmicas

Fuente. AXA COLPATRIA. [en linea]. Colombia. Disponible en Internet: <
https://axacolqa-axacolpatria.cs201.force.com/serviciosarl/s/>

Segun eltipo de tramite se tendran en cuentalastipologias a escoger. (véase Figura
29.)

Figura 29. Seleccion de tipologias.

Detalle Solicitud

an

Cartera

~ Solicitud

--ninguno zeleccionado--

ar

—ninguno seleccionado—

Conciliacién de cartera

Confirmacién pages realizados ARL
Devolucidn de Aportes

Empleados sin pagos de aportes

Respuesta 3 cobro de faltantes

Solicitud de Recobros de aportes 3 otras ARL

Salicitud estado de cuenta

Fuente. AXA COLPATRIA. [en linea]. Colombia. Disponible en Internet. <
https://axacolga-axacolpatria.cs201.force.com/serviciosarl/s/>
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5. CONCLUSIONES

En lo que respecta al desarrollo de un proyecto como lo es la implementacion de un
CRM a la compaiiia, se puede concluir que la transformacion es alta ya que se
relaciona un manejo tecnolégico como solucién formidable del mapeo de procesos
comunmente llamado TO DO. De esta manera y al generar la optimizacién de un
proceso basico como es la recepcion de correos electronicos se puede analizar que
el CRM centraliza las notificaciones y permite una correcta distribucion de
solicitudes como también fortalece el cumplimiento de ANS y el control adecuado
por medio de informes o reportes para un seguimiento constante de los lideres.

Por otra parte, se generd la reduccién de buzones en donde inicialmente se
encontraban 11 en funcionamiento constate distribuidos en distintas operacionesy
areas especificas todos pertenecientes al ramo ARL, con el fin de que solo 1
quedara en corriente recepcién especializado a entes de control y entes
gubernamentalesy por ende los demés corten su funcionalidad y migren al portal
publico.

Finalmente, con la propuesta presentada se redujo la cantidad de licencias que
inicialmente se tenian presupuestadas en donde se encontraban 146 y con el
analisis correspondiente de la gestion se concluye con 120, de esta manera se
ahorraron costos y licenciamientos. También es importante mencionar la reduccién
de 1 auxiliar y 1 asignador que redireccionaban los casos a los analistas y
profesionales, asi que los mismos pueden desempeniar labores que agregan valor
a la compafiia y reducen tiempos de atencién.
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6. RECOMENDACIONES

Es importante después de haber aplicado esta herramienta que se tengan los
recursos suficientes para realizar mejoras continuasen los procesos ya que el CRM
permite generar configuraciones que optimizan los funcionamientos y las
capacidades de gestion segun sea el caso. Por otro lado, es indispensable tener el
soporte suficiente en casos de indisponibilidades, errores en flujos de procesos y
activacion y desactivacion de usuarios ya que esto puede generar reprocesos en la
recepcion y gestion de tramites.

Por otra parte, la implementacion de estas herramientas genera automatismos que
vuelven las operaciones productivas de los colaboradores en un ahorro de tiempos
y asignaciones elevando los tiempos de atencién y simplificando los procesos; por
este motivo, el CRM es aplicable para otros tipos de iniciativas que se desarrollan
en distintas areas de la compafiia con el fin deinvertir en procesos mas tecnoldgicos
quefaciliten el andlisisde la productividad y también se eviten las quejas y reclamos
que emiten los clientes.
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