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DESCRIPCION

Este trabajo se realiza en la empresa AXA Colpatria S.A especificamente en la recepcion
de comunicaciones por parte de los clientes para la atencién de sus correspondientes
trdmites con el fin de reducir y generar la unificacion de los correos electrdnicos
existentes y de esta manera centralizar la informacién y tramites, por medio de una
herramienta llamada CRM (Customer Relationship Management).

METODOLOGIA

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

Fuentes 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 compaiiia.

1.7.1.1Instrumentos para el analisis de informacién. Los instrumentos que se tendrdn
en cuenta para el andlisis de la informacién recolectada son flujogramas los cuales
permiten comparar las series de actividades llevadas a cabo actualmente vs las que se
implementaran y gestionardan en el momento de aplicar el sistema CRM. Para el
levantamiento y analisis de la informacién 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 cuando se genere el insumo al proveedor este
transfiera los datos y genere el disefio del CRM el cual conectara la pagina de la compaiiia
con el sistema para futuras solicitudes y radicados.

PALABRAS CLAVE

CRM, ACUERDO NIVEL DE SERVICIO (ANS), BUZON, AS IS, TO BE,
CONCLUSIONES

En lo que respecta al desarrollo de un proyecto como lo es la implementacién de un CRM
a la compaiiia, se puede concluir que la transformacion es alta ya que se relaciona un
manejo tecnoldgico como solucién formidable del mapeo de procesos comunmente
llamado TO DO. De esta manera y al generar la optimizacidon de un proceso bdsico como
es la recepcién de correos electrdonicos se puede analizar que el CRM centraliza las
notificaciones y permite una correcta distribucidén de solicitudes como también fortalece
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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 reduccion de buzones en donde inicialmente se encontraban
11 en funcionamiento constate distribuidos en distintas operaciones y 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 gubernamentales y por ende los demds 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 gestién 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 desempenfar labores que agregan valor a la compania y reducen tiempos
de atencidn.
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