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seguros. Actualmente me sigo desempenando en el drea dando seguimiento a proyectos
implementados en las dreas dedicas a atender seguros de vida, autos y dafios en el hogar.

El area de Mejora Continua se enfoca en la implementacion de proyectos de mejora, la
creacion de campanas de comunicacidon y auditorias internas para supervisar el
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areas de la aseguradora.

Mi primera actividad fue la depuracion de archivos obsoletos en las bases de datos donde
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impacto donde desarrollé mis habilidades de gestiéon de recursos y estrategias de mejora.
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formatos para el control de procesos, monitoreo de indicadores de productividad, y
propuestas e implementacién de estrategias de mejora.

Agradezco a Bancomer y Multiasistencia el haberme aceptado como becario ddndome la
oportunidad de desarrollarme profesionalmente en un area enfocada a mi carrera y poder
convivir con profesionistas con tanta preparacidn y experiencia.

Universidad Nacional
Auténoma de México




Cristian Adolfo Chimal Santana Informe de Trabajo Profesional

INDICE

INTRODUCCION........uuuiunetsennssassessse s ssssss s s sssssssessse s sssssssss s snssnsses s s ssssssssssessnsssssss s ssssesansacs
PLANTEAMIENTO DE LA NECESIDAD.........ccccossvtniinnrnnssnrnisssennssssnnesssnns sssssssssssassssssssssnsssssssessssssses
JUSTIFICACION DEL PORQUE LA IMEJORA.......coouueurenrernsessesssessessasssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssses
OBUETIVOS......iiiiiiiiiisiniiisiniesinnnssssnssssss s sasssssssssssssssssessss sssses sssses sessss ssssssasssss e sessas sessasssssnsssssnsen
(0] Y=L A o= 1= - | PO
Objetivo @SPECITICO... ittt s s s s sssasssessassnsssass sassesassasssnssassssssnan
CAPITULO I. MARCO DE REFERENCIA O ANTECEDENTES.........coeueeueeeerensssnnsensessessssssassssssssseses
1.1 DesCripCioNn € 1@ @MPIESa.....cccc e ettt ettt sttt e e s s s ba e e e e e snsaaaeeeeenassaeneesennnns
110 IMIISION ottt st st b e b st bt e e s bt et e s et et b st en s et eneneas
00 Y T T o OO RPN
1.0.3 PriNCiPIiOS Y VAIOTES....cuiieieeieiieeieristietist et ese st e e seaseesesaestestestessnsnsaeeeaesesssssaeesesnsssnneessnnnns
1.2 HiStOria de 1@ @MPIESa... i ittt ettt ettt e e eestesteste st stesae st stesaeseesa saeseesee e e sensensnnsanns
1.3 TAMAMO .. ettt ettt e st sae e s e sttt e e e e e e e e s s s st enteneen e
1.4 Puesto desempeRado en MUltiasSiStENCIa.....cceceereieceireeeriereccre ettt ereerans
1.5 ProdUCtOS A€ 18 BIMPIESa....iuiccii e ettt sttt err et e e e e saesbe srsaessesssessesbesresnsaesaessensssnnes
15,0 V0@t e e e e e e s e e n e s e en e
1.5.2 DaliOS..ciiiiiie it b e e e e e s b e sre st e nae
1.5.3 SEEUIOS U GULO...ceivteerieiiicieiteereceeeeeertete e saecaeeaseebaetbesaesaesbesbeensaessesbenssssestssrserssesbensennsensestes
1.6 Asociacion Mexicana de Instituciones de SEgUros (AMIS)........cceeveveevreeireenre e e e
1.7 Oficina Coordinadora de Riesgos Asegurados (OCRA)......cccceveeeereenreeieenee e e eneenes
1.7.1 Base de datos OCRA.........c ettt et e e e s s e s e e e st en e n e een
CAPITULO Il. ESTADO INICIAL DEL PROYECTO .....ovvevuerecnernssssensesssssesssnsnssessssssssessessssesssssesees
2.1 DefiniCion del ProbIEMa... ...t et e ee et b b e sereer s e ne ere ene
2.2 FIUJO 0@ PrOCESO.c.uiuvieiiee it et ceeieteette e reeste et ettt et e et e sbesbesasersaessaeasaeeaaeessaeesessessessnnsssssenneees

R N (< aYel o] a TR (=Y (=Y (o) 1] r= T TR

Universidad Nacional -
Autonoma de México Pagina | 3




Cristian Adolfo Chimal Santana Informe de Trabajo Profesional

2.3.2 Métricas de evaluacion de [1amadas..........coeeeeireieiciinece et s 11
2.3.3 Siniestros NO registrados €N SISTEMA.....cccovicereieeieee e v eaes 12
2.3.4 ReGiSTrOS INVAIIAOS....ceiei ittt sttt st sae st st stesae st st saesee e e e annnn 13
2.3.5 Conmutador (MenU telEfONICO)....c.coiiuerireie ettt et r e s e e 14
2.4 FUNCIONES adMINISTIratiVas.....cooueuverireie sttt sttt ettt s sttt s s st se e st s es s enes 14
2.4.1 Problematicas en manejo de eXpedientes.......cccccvieveie e iesiesie s e 14
2.4.2 Falta de dOCUMENTACION ....cuouiuieie ettt sttt sttt st e e e bn e e e 16
2.5 AteNncion Por aSeSOr / QJUSTATON........ccuveereeriee ettt ettt ettt eseassae s s saesa s eassaseranesnanes 16
2.5.1 Tiempos de atencion alargados.........uueieiviriireireeieeeee et st sttt en 16
CAPITULO Ill. CAMBIOS REALIZADOS EN LAS ACTIVIDADES.......c.ccvutnseeverereereressesessesseasns 18
3.1 AteNCION LEI1ETONICA....cuev ettt e e e e e e 18
3.1.1 Modificacién y reforzamiento de guion telefénico de robos..........cccveeveveeeiveeceececcecene. 18
3.1.2 Andlisis de cumplimiento de guion de llamada..........ccccceieieinieiiceicecee e 18
3.1.3 Bitdcora de reporte de roD0.. ...ttt e et e e as 19
3.1.4 Acciones puntuales para disminuir registros invalidos..........ccccevveievecceesie e e, 21
3.1.5Inclusién en el mend del 01 800 la opcidn “Robo o accidente de auto”.........cccceveeeeeneene 21
3.1.6 Campaiia informativa de reforzamiento en el area de telefonia.......cccccvveeeecececrcceeninns 21
3.2 FUNCIONES adMIiNISTratiVas.....cccocuieririie ittt st st e s e 22
3.2.1 Documentacion del PrOCESO.......c ettt st s te sttt e st e e st es e e e st e eas 22
3.2.1.1 Confirmacion y resguardo de eXpedientes.......cccveceiececceeeeentie e et et e 23
3.2.1.2 Recepcidn y entrega de expedientes pagados.........ccccceeveevieiecieieesieceeece e 23
3.2.1.3 Generacion de orden d& PAGO0......ccceeieciiriietieiee ettt stesre ettt sbesaeanees 24
3.2.1.4 GENEracCioNn dE GASTOS....cuiirrirririiriiriereerteie et e ste st ste st seestesesses s e seese e se s se e e e essensenaesees 25
3.3 AteNCiON POr @SESOr / QJUSTATON .. ..cceuieeieiier ettt ee e ee st st et sa b s sebesanssnaaes 26
3.3.1 Agenda de citas para asesores de rob0..........coceeieiiieinin e s 26
CAPITULO IV. RESULTADOS........covteetrererrerecssnssssstsssssssssssssssssssessesssssssassesssssssssessesssssstessassassssasses 27

Universidad Nacional
Auténoma de México




Cristian Adolfo Chimal Santana Informe de Trabajo Profesional

4.1 ATENCION TIETFONICA. ..eiui ittt st e b et e st s s e seesenen 27
4.1.1 Resultados en la calidad de la lamada.........ccoeviiriincenrcce e 27
4.1.1.1 Hallazgos €N [lamadas......ccceceeeieieie sttt ee et e e e s st e e e s s baaae e e s nnneees 28
4.1.1.1.1 Primera etapa (ejecutivo telefOniCo)......ccuirireeieseeer et st 28
4.1.1.1.2 Segunda etapa (2SeSOr Y QJUSLATON)....c.ccecueueeirrerece sttt es s ee st sesnnans 28
4.2 FUNCIONES adMINISTratiVas.....cceieueuireie ettt sttt st bt et e be s e et st s es s enes 28
4.2.1 Hallazgos en actividades administrativas.......ccceeeverercenierceneeeeiee e e 28
4.2.1.1 Revision de eXpedientes tECNICOS. ....cciviiviiieiieciese st sttt e e e e e e e aesaesans 29
4.2.1.2 Atencion de expedientes de vehiculos 10€alizados.......cccoveveveeveecerceniiiiiee e 29
4.2.1.3 Revision y resguardo de expedientes PAgados......ccveveveveereeseecerienee e e e esaenans 29
4.2.1.4 GASTOS Y ANTICIPOS.eeiuii ittt ettt sttt e st st et e e st e s e seesebse st st e e e saeesbenans 29
4.2.2 DocumMeNtacion del PrOCESO.....uviviireiceeece ettt e e e e s e e e e e e s s aesaeranrens 29
4.3 Campana de COMUNICACION......ccueviieeeeee et e ettt sttt e e e e s e e s e e s ses s essenaenaees 30
4.4 Atencidn Por aseSOr / @JUSTAUON ......cccieriee ettt e r e st s e b s b s ber e sea s eae s 32
4.4.1 Agenda de citas para asesores de rob0. ... eeereeeieiecere e e e e e e e 32
4.5 RESUITAAOS OCRA.......eceeeeiecee ettt s e s s e e en e e e r e e re b s enene e 32
4.5.1 CONSIARIACIONES......eeueeeieereeeire ettt ettt s es e s e s s e s s et ees s et ee s e e s e enen e ees 33
4.5.2 PUNTOS TUBTTES. ...ttt ettt ettt et s e e st e e s st s e s s ees 34
CONCLUSIONES.......cociuiiinnrintiseiistsstesisissssssssssasssss e sassssssssesssssssssssssssssasssesssssssssssssssssssssssssssns 35
REFERENCIAS......cootititiintiitniiiiiscs s s sassas st e ses sssssssss s ssssasssssnssssssssssssssssssssssasssssssssssnssnnns 36
ANEXOS....uuitiitintiiiiiieiisisiiisiisses s st sss st st seesessssss s st ssssassbssaesessesssssssssssssnenessssesessssssssssnnnsnans 37
ANEXO A. GLOSARIO DE TERMINOS.......ccovermrrerrnernssessessessssssssssssssssssesssssssssssessssssssssssssssssssssasases 37
ANEXO B. RUBROS ORINALES DE LA CALIDAD DE LLAMADA.........ccccevnmmnnnnnrnnnisessssssnssessenns 38
ANEXO C. ARTICULO MAGAZINE.........c.csueseueeeaesssnseasssssssessssssssssssssssssssessassassessensessassassasssssssssens 39
ANEXO D. GUION DE ATENCION TELEFONICA PARA ROBOS.........ccoonsumenerenenesenccseenesesencnns 40
ANEXO E. DOCUMENTACION DEL PROCESO........covurerreuerncnenessssssssesssssssssssssssssssssssesssssasssssssessens 44

Universidad Nacional
Auténoma de México




AGRADECIMIENTOS.
A mi madre:

Por el sacrificio diario que ha hecho durante toda mi vida para yo esté aquiy siga avanzando.
Gracias por todo el carifio y apoyo incondicional por el cual ahora soy una persona de bien
y por la confianza que siempre depositd en miy en mis capacidades.

A mis hermanos:

Geovany, Geovana y Octavio por el apoyo que durante estos afios he obtenido y el que
seguiré obteniendo a lo largo de toda mi vida. Son ellos quienes me han inculcado el valor
de la familia y guiado cuando pierdo el camino.

A mi institucion:

La Universidad Nacional Auténoma de México por la preparacion que me proporciond, los
recursos que en mi se invirtieron y la oportunidad de conocer a las personas maravillosas
que tuve como profesores, compafieros y amigos.

A mis amigos:

Daniela Cocoletzi, Rodrigo Loza, Samuel Pérez, Abihail Flores, Nathaly Rojas, David Lira,
Bruno Camacho, Tania Ortiz, Ana Nogueda, César Rios; por hacer mas gratos mis desvelos
en la facultad de ingenieria.

A mi equipo de trabajo en Multiasistencia:

Especialmente a Diego, de quienes me llevo una grata experiencia por la calidez con la que
me recibieron y todo lo aprendido de cada uno de ellos.

A mis sinodales:

Especialmente al ingeniero Colmenero, que se tomé la dedicacidon y el tiempo de revisar
minuciosamente el trabajo presente y le dio seguimiento hasta juntos pulirlo por completo.



Cristian Adolfo Chimal Santana Informe de Trabajo Profesional

INTRODUCCION

El presente documento es un informe de trabajo profesional enfocado en el proyecto
realizado en Multiasistencia correspondiente a seguros de autos durante los ocho meses
que permaneci como becario en el drea de Mejora Continua. Mejora continua es un drea
enfocada a la mejora de procesos operativos que se basa en la revisidn continua de las
operaciones para identificar anomalias, la reduccién de costos, la racionalizacién, y otros
factores que en conjunto permiten la optimizacion.

Dentro de mis funciones en Multiasistencia se encontré la documentacién de procesos, el
analisis estadistico y la gestiéon de proyectos. Debido a la cantidad de conocimientos y
habilidades aplicadas en mi puesto fue que seleccioné el Informe de Trabajo Profesional
como manera de titulacién. Las herramientas aplicadas en mis labores abarcan lo aprendido
principalmente en contabilidad y finanzas, sistemas de planeacién, investigacion de
operaciones y sistemas de calidad.

Es grato observar como los resultados del trabajo que realicé mejoraron la experiencia de
los clientes asegurados por Bancomer y esto se ve reflejado en la gratitud que demuestran
a través de comentarios y felicitaciones a los colaboradores dentro del proceso. Gracias a
esto pude observar el alcance de mi trabajo y la responsabilidad que un profesionista como
el ingeniero industrial tiene con su equipo de trabajo y con la sociedad.

PLANTEAMIENTO DE LA NECESIDAD

Dentro de la aseguradora, en el area de Robos y Recuperaciones, se detecta un alto indice
de reportes a destiempo en sistema de autos robados. Es obligacion de Multiasistencia
registrar en sistema OCRA un siniestro de robo una vez que el asegurado lo notifica, esto
para no alargar los tiempos de busqueda por parte de la autoridad y no dificultar la
localizacion del automdévil asegurado.

JUSTIFICACION DEL PORQUE LA MEJORA

La actividad de mejora continua proporciona una vision continua, medible y de
retroalimentacion sobre el rendimiento de procesos para impulsar la mejora en la ejecucién
de los procesos. Corregir los tiempos de reporte de robo de autos permite a Multiasistencia
ofrecer un mejor servicio reduciendo costos de operacién y mejorando la satisfaccién del
cliente.

Como empresa de seguros es de vital importancia los tiempos y la calidad de atencién, por
lo que la necesidad de reducir los tiempos de reporte surge de los problemas que a futuro
podrian tenerse con las autoridades y con los costos que genera a la compania el pago de
un automavil no localizado a tiempo.
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OBIJETIVOS

Objetivo general

Realizar un diagndstico y generar los mecanismos necesarios para poder incrementar la

velocidad de reporte de vehiculos robados propiedad de clientes de seguros Bancomer

durante el afio 2018.

Objetivos especificos

Disminuir la cantidad de registros invdlidos en sistema OCRA.

Reforzar la correcta ejecucién de los colaboradores del area de robos.

Generar indicadores de evaluacién de desempefio en distintas etapas del proceso.
Identificar y reportar anomalias en la atencion de siniestros de robo.

Documentar el proceso acorde a la norma I1SO 9001:2015

Universidad Nacional -
Autonoma de México Pagina | 2



Cristian Adolfo Chimal Santana Informe de Trabajo Profesional

CAPITULO I. MARCO DE REFERENCIA O ANTECEDENTES
1.1 Descripcion de la empresa.

Multiasistencia es una empresa de servicios que pertenece a Grupo Financiero BBVA
Bancomer especializada en la atencién y administracién integral de siniestros de auto, casa
habitacién, vida; asi como de servicios de asistencia.

Cuentan con cobertura a nivel nacional, con 27 oficinas distribuidas en todo el territorio y
con una red de mas de 5,000 proveedores; dentro de los cuales se incluyen Ajustadores y
Asesores especializados para brindar la atencién requerida para sus clientes en los
diferentes tipos de podlizas las 24 horas los 365 dias del afo, a través de su Call Center.

1.1.1 Mision

“Brindar servicios y soluciones integrales en la administraciéon del proceso de
indemnizaciones y asistencias, basados en la calidad e innovacién tecnolégica, siendo para
nuestros clientes la opcidn mds rentable y conveniente para su negocio.”

1.1.2 Vision

“Ser reconocidos como lideres en dar solucién a las necesidades de las personas y las
empresas con servicios de administracion de siniestros y asistencias, soportados en la red
de proveedores mas grande e importante del pais lo que nos permitird desarrollar
productos diferenciados.”

1.1.3 Principios y valores

Multiasistencia y Bancomer comparten filosofia en Bancomer, buscando siempre un
enfoque al cliente, trabajando en equipo y buscando la innovacién en su ramo. En la Figura
1.1 se aprecian los principios y valores con los que trabajamos.

Principios

Multiasistencia BBVA Bancomer <«

3
()
‘o

% &
e, o
e es 10

Compromiso Integridad
Trabajo en Equipo Prudencia

: o s 5 2 &
Calidad en el Servicio| Transparencia mos en €
Velocidad

%

&

2 o
Og &
un so\©

Figura 1.1 Principios y valores BBVA. Fuente: Bancomer
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1.2 Historia de la empresa

MULTIASISTENCIA nace en el afio 1996, derivada de una necesidad para dar servicio a los
siniestros de autos de Seguros Bancomer y de Seguros Monterrey Aetna, ambas compafiias
del Grupo Financiero Bancomer en ese momento; sin embargo, posteriormente Seguros
Monterrey Aetna se separa para integrarse a Seguros New York Life y sale del ramo de
Dafos.

En 1999, inicia la promocidn de sus servicios en el Mercado Asegurador Mexicano. En los
Ultimos afios, MULTIASISTENCIA ha diversificado sus productos, ademas de atender la
administracion de indemnizaciones, se integré en 2008 el drea de atencion de siniestros
Vida. También se abrid a la linea de negocio del area de Asistencias Legal, Médica vy
asistencia integral con lo que se cubre otro mercado diferente al Asegurador, logrando
integrarse a la parte bancaria. Durante este periodo atendié a clientes como Banorte,
Afirme y Zurich.

En abril de 2017 MULTIASISTENCIA se incorpora al area de Desarrollo del Negocio del Grupo
Financiero BBVA Bancomer para atender Unicamente a los clientes de Seguros Bancomer y
a partir de julio de 2017, atiende Gastos Médicos Mayores.

1.3 Tamaio

Multiasistencia tiene mds de 19 afios en el mercado con cobertura en todo el pais a través
de 27 oficinas y con una red de mas de 5,000 proveedores. La experiencia les permite contar
con Ajustadoresy Peritos especializados para brindar la atencién requerida para sus clientes
en los diferentes tipos de pdlizas: Autos, Dafios Diversos y Vida. Tiene presencia a nivel
Nacional con una red de mas de 5 mil proveedores, 153 ajustadores y 27 oficinas.

1.4 Puesto desempeiiado en Multiasistencia

El puesto que desempeiio en Multiasistencia es el de becario en el area de Mejora Continua
y Proyectos, donde participo en la documentacion por ISO 9001:2015, analisis estadisticos,
muestreo y levantamiento de procesos, desarrollo de diagramas de flujo, camparias de
comunicacion e identificacién de areas de oportunidad en las distintas areas. En ingenieria,
el profesionista debe tener un perfil con habilidades para trabajar en equipos
multidisciplinarios y liderar proyectos de mejora, con actitud enérgica y organizada. El
ingeniero de mejora lidera proyectos enfocdndose en aumentan la calidad del servicio y
disminuir los costos de proceso. En la Figura 1.2 se aprecia el organigrama general de
Multiasistencia.
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Sub gestién Servicios al

Mejora i
. Indemnizaciones Servicios
Continua'y Internos

Personas RRHH cliente
Proyectos

Direccién de
Administracion y
Finanzas

Direccién de
Operaciones Auto

Figura 1.2 Organigrama general de Multiasistencia. Fuente: Bancomer
1.5 Productos de la empresa

Multiasistencia ofrece seguros tan diversos como los son los riesgos que cubren. Estos se
pueden organizar con base en tres grandes operaciones: Vida, Dafios y Autos.

1.5.1 Seguros de vida

Las pdlizas de vida son indemnizaciones que se dan a la familia del asegurado o beneficiarios
en caso de que éste fallezca, quede invalido o por motivos de su jubilacién. Siendo el
requisito fundamental para que sean validas que el contrato esté vigente.

1.5.2 Seguros de dafios

Las pdlizas de este ramo se caracterizan por ser una proteccién para los bienes inmuebles
del asegurado, puede ser una casa habitacién, una empresa o un negocio pequefio.
También contempla los objetos del interior de éstos, la pérdida de un rendimiento
econdmico obtenido por una actividad concreta y la Responsabilidad Civil en que incurra el
beneficiario en caso de dafios no intencionales en las propiedades de un tercero, asi como
en el deterioro de su salud o muerte de los mismos.

1.5.3 Seguros de auto

Protege a un vehiculo de cualquier siniestro que pudiera afectarlo y es un apoyo financiero
para el conductor que previene un gasto imprevisto y elevado en su economia. Las
coberturas mds comunes de esta pdliza son una indemnizacién por Robo Total del auto,
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Responsabilidad Civil por los dafos ocasionados a terceros en sus bienes y personas, apoyo
en el pago de los Gastos Médicos a Ocupantes del coche y Asistencia Legal.

La Subdireccion de Robos y Recuperaciones en Multiasistencia atiende a asegurados cuyo
auto ha sido robado facilitando la tramitacion de documentos necesarios para su
recuperacién y cubre los gastos generados por dafios en caso de presentarlos. Si el vehiculo
no es encontrado durante los 15 dias naturales después del reporte de robo a la
aseguradora, es pagado al cliente y el auto en cuestién pasa a ser propiedad de la
aseguradora. Esta subdireccidon depende de otras areas en su proceso, como son Atencién
Telefdénica, Legal e Investigaciones.

1.6 Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS)

La Asociacién Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS) es responsable de promover la
salud y el desarrollo sostenible de la industria de seguros, y de actuar como representante
de los intereses de sus miembros ante las autoridades del sector estatal, privado y civil. Las
empresas agrupadas por AMIS representan el 98% de las pélizas de seguros en México. La
organizacién también brinda servicios de asesoramiento técnico a sus miembros y trabaja
en la educacién del publico en asuntos financieros. La asociacién con sede en la ciudad de
Meéxico fue creada en 1964. Es responsabilidad de Multiasistencia reportar sus actividades
a AMIS.

1.7 Oficina Coordinadora de Riesgos Asegurados (OCRA)

La Oficina Coordinadora de Riesgos Asegurados (OCRA), nace en 1994, como una respuesta
del Sector Asegurador ante la necesidad de contar una empresa que coordine las acciones
relativas a la: localizacidn, identificacién y recuperacién de vehiculos robados a efecto de
reducir pérdidas en su patrimonio. Han ido aumentando sus funciones sobre todo en los
rubros de prevencién del delito, servicios confiables de informatica, cursos de capacitacién
pericial en materia de identificacidon vehicular y apoyos a las autoridades de Procuracion de
Justicia y Seguridad Publica tanto nacional como estatal y municipal, asi como a las de
caracter militar y a las que inciden en la seguridad interior de nuestro pais y del extranjero.

Actualmente, brinda servicio a 23 compafiias aseguradoras que, entre otros servicios,
brindan el apoyo en caso de robo vehicular. Del mismo modo, brinda servicio a la
Procuraduria General de la Republica (PGR), sus agregadurias, a Interpol en todos los paises,
asi como a las autoridades de prevencion del delito y procuraciéon de justicia, de paises en
Centroamérica, asi como de Estados Unidos y Canada. Multiasistencia trabaja en conjunto
con OCRA para la recuperacion de vehiculos robados. Se observa en la Figura 1.3 el logotipo
de la empresa.
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OoCId

Figura 1.3 Logotipo de OCRA. Fuente: OCRA
1.7.1 Base de datos OCRA

Entre otras cosas, destaca por haber desarrollado una base de datos de vehiculos robados,
gue es reconocida a nivel internacional. OCRA Virtual es el sistema creado para recibir los
reportes de robo y dar seguimiento a los mismos.

Cuando un auto asegurado es robado y el cliente llama a la aseguradora para dar aviso, ésta
sube la informacién al sistema, que a su vez la comparte en tiempo real con diversos
organismos, dentro y fuera del territorio nacional, incluyendo al FBI y la DEA, en Estados
Unidos, y muchas mas en 190 paises alrededor del mundo, gracias a un convenio con la
Interpol.

Es obligacién de BBVA Bancomer reportar a AMIS y OCRA lo relativo con sus seguros.
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CAPITULO Il. ESTADO INICIAL DEL PROYECTO
2.1 Definicién del problema.

OCRA entrega reportes estadisticos mensuales en los que se puede observar la oportunidad
de reportar un robo por aseguradora a nivel nacional. El tiempo que se considera es medido
a partir de que el robo es efectuado hasta que la aseguradora registra los datos del vehiculo
robado en la base de datos de OCRA. Se presenta el ranking del afio 2017 que entrega OCRA
en la Tabla 2.1.

OPORTUNIDAD AL REPORTAR EL ROBO DURANTE EL PERIODO 01/ENE/2017-
31/DICIEMBRE/ DE 2017, ORDENADO POR EL MEJOR PROMEDIO DE REPORTE
MAXIMO AL SIGUIENTE DIA DEL EVENTO.

MAXIMO
ASEGURADORA MISMO DiA| A 1 DiA SIGI::IE-NTE A 2DiAS | A3DIAs DE; : 6 DEI?A': ° MAI;?AzE ° ;::‘ae'ral
DIA

ASEGURADORA A 83% 14% 97% 1% 0% 0% 0% 1% 100%
ASEGURADORA B 70% 20% 90% 3% 1% 2% 1% 4% 100%
ASEGURADORA C 58% 31% 89% 7% 3% 0% 0% 0% 100%
ASEGURADORA D 50% 35% 85% 6% 2% 3% 1% 3% 100%
ASEGURADORA E 78% 7% 84% 2% 2% 4% 1% 6% 100%
ASEGURADORA F 57% 24% 81% 5% 4% 4% 1% 5% 100%
ASEGURADORA G 53% 26% 79% 4% 3% 5% 2% 6% 100%
BBVA BANCOMER 40% 31% 71% 7% 4% 7% 3% 8% 100%

Tabla 2.1 estadistico correspondiente a la velocidad de reporte de robo de automdviles en
sistema OCRA por aseguradora a nivel nacional. Fuente: OCRA

Como se puede observar en la tabla, BBVA Bancomer se encontraba en el 8° lugar en cuanto
a reportar siniestros en la base de datos OCRA maximo al dia siguiente. Respecto al proceso
de seguros autos, es de suma importancia reportar en sistema el siniestro ocurrido para
gue la autoridad y la empresa comiencen a buscar en cuanto antes el automavil robado,
siendo esta aun propiedad del asegurado y asi disminuir pérdidas monetarias. En la Figura
2.1 se observa un ejemplo de la campaiia de comunicacidn con los resultados generales en
OCRA del 2017. Esta campaiia es compartida con todos los colaboradores que intervienen
en el proceso de seguros de autos robados.
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ma

multiasistencia’

Te compartimos los resultados
obtenidos en el reporte de
robo a OCRA durante el 2017,

Reporte en el mismo dia Volumen reportado con
del robo de vehiculos maximo 1 dia de desfase

Trabajar en equipo multiplica los resultados.
Con tu ayuda, lograremos el objetivo.

.

Figura 2.1 Campaia de comunicacion con los resultados de OCRA del 2017.
Fuente: Multiasistencia

Para reducir los tiempos de reporte, se asigné el proyecto al drea de Mejora Continua con
el fin de detectar dreas de oportunidad que lleven al desarrollo de estrategias y aumentar
la productividad del proceso.

2.2 Flujo del proceso.

El proceso de cabina comienza desde la toma del reporte y finaliza en la asignacion de un
ajustador o asesor de robo. Cuando ocurre el robo de un auto, el asegurado llama a cabina
(atencion telefénica) donde atiende un ejecutivo telefénico y éste le asigna un
asesor/ajustador de robo para que lo acompafie en los tramites para la recuperacién o pago
del vehiculo robado. El flujo del proceso puede verse de manera grafica en la Figura 2.2.

: A md

Base de datos
Asksor de Robo

—»%-‘“ﬂ’» A

Reporte Conmutador Folio Siniestro
Ajustador

Mesa Legal

del Cliente (IVR)
01 800 URGENTE

Ejecutivo
Telefénico
Ejecutivo de Captura

Actividad paralela a la asignacion*®

Figura 2.2 Flujo del proceso de toma y atencion de reporte de robo. Fuente: Multiasistencia
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En esta etapa del proyecto, se analizaron las bases de datos internas para identificar que
existen diferencias entre la fecha que ocurre un robo y la fecha en que el asegurado realiza
el reporte a Multiasistencia, misma diferencia que a pesar de no ser atribuible a la
organizacién, es contemplada en los reportes estadisticos de OCRA. Dicho analisis se

observa en la Tabla 2.2.

Diferencia (dias)
Fecha de Robo — Fecha de Reporte (Reporte a Multi)

} 86.1%

Valor real
esperado

# de casos Dias % total
2833 0 68.1%
751 1 18.0%
124 2 3.0%

74 3 1.8%
35 4 0.8%
20 5 0.5%
16 6 0.4%
25 7 0.6%
8 8 0.2%
13 9 0.3%
115 >10y <60 2.8%

*Datos Abril-Diciembre

Tabla 2.2 Tabla de registros en OCRA con datos del 2017. Fuente: Multiasistencia
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2.3 Atencion telefdnica
2.3.1 Baja calidad en llamadas.

Para disminuir anomalias internas en el proceso que entorpezcan el reporte inmediato de
siniestros de robo se solicitan los reportes de calidad de la llamada con el area
correspondiente. De los reportes obtenidos por el drea de Calidad se detecté que las
llamadas de reporte de robo no cumplian con la meta establecida. Calidad realiza
evaluaciones periddicas calificando la atencién ofrecida en llamada. Para el mes de marzo,
la evaluacion de calidad por parte de robos, recibio un 8.08 del 9 planteado como
calificacion meta en ese entonces. Se observan los datos en la Tabla 2.3.

S wea | s

37 9.06 9

0
41 8.08

Tabla 2.3 Evaluaciones realizadas a Atencion Telefdnica de Robos de enero a marzo de
2018. Fuente: Multiasistencia

La evaluacidn se realiza considerando aspectos como tono de voz, tiempo de la llamada y
los datos solicitados por el colaborador de Atencion Telefénica. Se decidié indagar con
mayor profundidad en los criterios de evaluacion de llamadas.

2.3.2 Métricas de evaluacion de llamadas

Como se observa en el Anexo A Rubros de evaluacion originales de la calidad de llamada,
36

Rubros en total es la cantidad que se evalian para determinar la calidad de llamada, de los
cuales los datos en azul corresponden a los datos obligatorios que OCRA solicita para el
levantamiento de reporte en sistema, y en rosa, se acotan los datos necesarios para el
correcto flujo del proceso.

Universidad Nacional o
Auténoma de México Pagina | 11




Cristian Adolfo Chimal Santana Informe de Trabajo Profesional

Para OCRA:
* 11 datos son requeridos para levantar reporte en OCRA .
* Solo 8 delos 11 datos son evaluados.
Falta evaluar:
U No. de serie
U Tipo de transporte
U Ndmero de motor
Para el proceso:

* 7 datos son importantes para el proceso de robos.
* 6 datos son evaluados.
U Falta evaluar el recordatorio de la inmediatez del reporte ante la autoridad.
Se identifican rubros de la actual evaluacidn innecesarios y otros datos no evaluados que
son fundamentales para el proceso.

2.3.3 Siniestros no registrados en sistema.

En los robos donde no se encuentre podliza pagada o asociada al vehiculo reportado, no se
registra en OCRA hasta tener datos verificados. Estos casos se les asigna el estatus de “Por
verificar” para su posterior registro o cancelacion tras obtener mas informacion. En la Tabla
2.4 se observan los siniestros de robo presentados durante el 2017 y los estatus asignados.

Siniestros por estatus de pdliza

Estatus de la pdliza # de Casos Porcentaje (%)
PROCEDEN SERVICIOS 4162 91.35%
POR VERIFICAR 225 4.94%
NO PROCEDE EN SERVICIOS 63 1.38%
SIN POLIZA 37 0.81%
POLIZA RC 20 0.44%
POLIZA CANCELADA 14 0.31%
En Blanco 11 0.24%
SINIESTRO DUPLICADO 8 0.18%
SIN DATO 5 0.11%
VHC RECUPERADO 4 0.09%
POLIZA INICIAL 2 0.04%
VHC EN CORRALON 2 0.04%
POLIZA QUALITAS 1 0.02%
ROBO PARCIAL 1 0.02%
NO SE INGRESA 1 0.02%
Total general 4556 100%
Por Verificar
Identificados por comentario 23 No se encontré péliza (mayoria)
Sin identificar 202 Sin comentarios

Tabla 2.4 Estatus de siniestros de robos durante el 2017. Fuente: Multiasistencia
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2.3.4 Registros invalidos.

Sumado a esto, se encontraron registros invalidos por datos mal capturados por los
ejecutivos de cabina, ya sea por datos incompletos o llenado de informacién que no
corresponde en ciertos campos. En las Figuras 2.3, 2.4 y 2.5 se observan algunos ejemplos
de registros improcedentes.

Siniestro [ ¥/ péliza |v) EstatusPoliza [v] Marcal¥] Tipo [v] Modeld~]| Fechade rob/~icha Reporte de v tha Reporte en(x}
864729072 817W1100WM PROCEDEN SERVICIOS ~ CHEVROLE |2] Ordenar de mas antiguos a mas recientes 22/03/2017 23/03/2017
864729278 SIN POLIZA POR VERIFICAR KIA %1 Ordenar de mas recientes a mas antiguos 23/03/2017 PENDIENTE
864731777 8B6C9128N9 PROCEDEN SERVICIOS \LFA ROMER( Qrdenar por color > 23/03/2017 23/03/2017
864733671 8176003715 PROCEDEN SERVICIOS  CHEVROLE | - 23/03/2017 23/03/2017
864741874 8460912635 PROCEDEN SERVICIOS |ERCEDES BEN ) | 22/03/2017 23/03/2017 |
864743573 886600218T PROCEDEN SERVICIOS ~ CHRYSLER 3 L | 23/03/2017 23/03/2017
B64744371  7A6B100011-104  PROCEDEN SERVICIOS ~ NISSAN 23/03/2017 23/03/2017
864757470 SIN POLIZA PORVERIFICAR  LATAFORMA ¥i2Ausco 4| 23/03/2017 PENDIENTE
864759374 83760023CV PROCEDEN SERVICIOS ~ NISSAN j;j:gse 23/03/2017 23/03/2017
864759775 865C93L2JD PROCEDEN SERVICIOS ~ CHEVROLE IR0BOPARCIAL 23/03/2017 23/03/2017
864768971 886600107V PROCEDEN SERVICIOS ~ CHRYSLER [ISANLUIS POTOSI 23/03/2017 23/03/2017
864772378 8166002BAF PROCEDEN SERVICIOS ~ NISSAN /ISELOLLEVO LA GRUA 23/03/2017 23/03/2017
864775677 81762704X6 PROCEDEN SERVICIOS ~ FORD :3]:‘"’55'“ DUPLICADO 872202671 | 23/03/2017 23/03/2017
864785075 8750913220 PROCEDEN SERVICIOS ~ CHEVROLE Pvehioo recuperado _ | 23/032017 23/03/2017
864785671 8956270516 PROCEDEN SERVICIOS ~ CHEVROLE B . 23/03/2017 23/03/2017
864786470 886W1100UX  PROCEDEN SERVICIOS  NISSAN 23/03/2017 24/03/2017
864789470 89662701YK PROCEDEN SERVICIOS ~ MAZDA 23/03/2017 24/03/2017
864790575 SIN POLIZA POR VERIFICAR NISSAN | 2| 24/03/2017 PENDIENTE
864790678 727806L05Y-3  PROCEDEN SERVICIOS CHEVROLET  EXPRESS 2000 24/03/2017 24/03/2017 24/03/2017
864791270 895C913408 PROCEDEN SERVICIOS ~ MAZDA  MAZDA3 2016 24/03/2017 24/03/2017 I
864791877  713A000004-32117 PROCEDEN SERVICIOS ~ NISSAN TSURU 2006 24/03/2017 24/03/2017 24/03/2017
864825577 826610LSMR PROCEDEN SERVICIOS  NISSAN TSURU 2002 24/03/2017 24/03/2017 24/03/2017
864825875 SIN POLIZA POR VERIFICAR PEUGEOT JEUGEOT 406 2003 24/03/2017 24/03/2017 PENDIENTE

Figura 2.3 Ejemplo de datos mal capturados en reportes de robo. Fuente: Multiasistencia

Serie matematicamente incorrecta

Figura 2.4 Ejemplo de serie incorrecta introducida en sistema. Fuente: Multiasistencia
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Los registros de las pdlizas son errdneos o contienen caracteres especiales (comas, espacios,
guiones etc.) que no permiten su identificacién, o su registro en OCRA.
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Figura 2.5 Registro en sistema OCRA con datos incompletos. Fuente: Multiasistencia
2.3.5 Conmutador (ment telefénico).

El conmutador (IVR), que es el menu telefénico que escuchan los asegurados, no hace
referencia a Robo, para fdacil acceso del cliente. Lo que desencadena llamadas no
relacionadas en otros procesos, generando inconformidad por parte del cliente por tener
que realizar un segundo enlace luego de no poder ser atendido.

2.4 Funciones administrativas
2.4.1 Problematicas en manejo de expedientes.

Derivado de un estudio de analisis de los estatus asignados a los siniestros de robo de autos.
Se identificd la siguiente informacion:

El mayor nimero de robos se concentra en la Division de México Local como se observa en
la Tabla 2.5.

Datos por Divisiéon Robo 2017 Tipo Siniestro Total
Divisiones # % ROBO CON VIOLENCIA | 58.48%
MEXICO LOCAL 2541 46.0% | ROBO ESTACIONADO | 41.52%
GUADALAJARA 1232 | 22.3% P 100.00%
MEXICO FORANEO 1065 19.3%

CHIHUAHUA 264 4.8%

MERIDA 217 3.9% Informacién enero-diciembre 2017.
MONTERREY 209 3.8%

Total general 5528 100.0%

Tabla 2.5 Concentracion de siniestros de robo por regional. Fuente: Multiasistencia
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Por protocolo de atencién, el asegurado una vez reportado su siniestro debe recibir
atencidn de un ajustador/asesor de robos, se encuentre su pdliza o no. Existen servicios que
se realizan con pdliza cero (no se encuentra la pdliza del asegurado), los registros de la base
de datos no permiten cancelar el envio del asesor/ajustador antes de brindar la atencion.
Dichos servicios anulados pese a que resultan en cancelacién, generando gastos a la
compainiia. En la Tabla 2.6 se detectan ejemplos de cancelaciones.

Cuenta de Pdliza
Tipo Siniestro Pdliza Total

ROBO CON VIOLENCIA
ROBO ESTACIONADO | 56 |
160

Informacion
enero-diciembre 2017.

CANCELACION POR NO PRESENTAR POLIZA VIGENTE 123
EL ASEGURADO NO REQUIRIO ATENCION EN CRUCERO 24
CANCELACION PORQUE NINGUNO ES CLIENTE DE MULTIASISTENCIA 5

ICANCELACION PORQUE EL ASEGURADO REPORTA DOS VECES 5

CANCELACION POR QUE NO PERTENECE A LAZONA DE ATENCION DE

MULTIASISTENCIA 2

CANCELACION PORQUE NO SE ENCONTRARON VEHICULOS 1

Total 160

Tabla 2.6 Siniestros de robo y estatus asignados. Fuente: Multiasistencia

Por otra parte, en las bases de datos se identifican estatus innecesarios con los que se
estaba trabajando y que no deberian aplicar. No se detecté algun lineamiento que
establezca los criterios de registro, asi como la estandarizacion de la utilizacion de los
criterios a nivel nacional. A continuacion, en la Tabla 2.7, se presentan ejemplos de estatus
no funcionales para la operacién.

Se brinda atencidn, pero no proceden los
CANCELACION POR NO PRESENTAR

servicios.
POLIZA VIGENTE

Genera honorarios al Asesor / Ajustador

CANCELACION POR QUE NO PERTENECE A
LA ZONA DE ATENCION DE No deberia aplicar
MULTIASISTENCIA

CANCELACION PORQUE EL ASEGURADO [Asegurado reporta 2 veces el robo, solo se

REPORTA DOS VECES atiende le primer reporte.
CANCELACION PORQUE NINGUNO ES Deberia ser igual a CANCELACION POR NO
CLIENTE DE MULTIASISTENCIA PRESENTAR POLIZA VIGENTE

CANCELACION PORQUE NO SE

No deberia aplicar
ENCONTRARON VEHICULOS
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CONDICIONADO Aplica cuando se turna a investigacion

EL ASEGURADO NO REQUIRIO ATENCION |[Se cancela la asignacién por algin motivo.
EN CRUCERO No genera honorarios al Asesor / Ajustador
PENDIENTE OTROS Aplica cuando se turna a investigacion

RECHAZADO POR OTROS NO

Deberia ser igual a RECHAZADO
ESPECIFICADOS

RECHAZADO Por solicitud de investigaciones

Asegurado no reclama servicios por localizacion
SIN COSTO EN AJUSTES del Vehiculo.

Genera honorarios al Asesor / Ajustador
SINIESTRO AUTORIZADO Proceden los servicios
SINIESTROS EN LITIGIO No deberia aplicar

Tabla 2.7. Ejemplos de estatus no funcionales para la operacion. Fuente: Multiasistencia
2.4.2 Falta de documentacion

Las actividades que se realizan en la operacidn estan documentadas, es decir, se encuentran
plasmadas en procedimientos e instructivos, lo que nos proporciona una fuente de
conocimiento y mantiene la certificacion de 1ISO 9001:2015 en algunos de los procesos. La
documentacion se encuentra en el Sistema de Control de Documentos Master Web, donde
se puede acceder para su consulta. Se identificé que la documentacién del proceso de robos
fue actualizada por ultima vez en abril 2013, y mucha de ella estaba obsoleta e incompleta.
Por lo que se dedicd a actualizar procedimientos, instructivos y politicas referentes al
proceso.

2.5 Atencidn por asesor / ajustador
2.5.1 Tiempos de atencion alargados.

Derivado de un andlisis de tiempos de atencion por asesor / ajustador de robos, se detectan
tiempos de atencién alargados. Este tiempo es medido a partir de que el asesor / ajustador
llega al lugar hasta terminar la atencion/asesoria con el cliente. Los tiempos de atencidn
alargados generan que la capacidad instalada no permita brindar mas atenciones. Se
depende de la rapidez y gravedad del caso, asi como de las dependencias mediante las
cuales se realizan las atenciones. En la Tabla 2.8 se observa una muestra ajustadores de
robos con su promedio de tiempo de atencidn correspondiente al afio 2017.
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Promedio de Tiempo Llegada-Termino

Ajustador
MARIO ENRIQUE VILLARREAL GARZA 03:27:48
MARIA EUGENIA BONALES SANDOVAL 03:08:25
UCIEL MOISES MEDINA GUERRERO 02:56:23
DESPACHO DE AJUSTE SOLIS 02:48:41
ARMANDO MARTINEZ SANCHEZ 02:44:34

|
|
|
|
LUIS ALONSO GARRIDO GARCIA | 02:38:04
|
|
|

FRANCISCO ALEJANDRO LUGO REYNA 02:35:23
ENRIQUE NUNO GARCIA 02:34:00
ICAEM S C 02:32:21
MARIO ENRIQUE MARTINEZ COVARRUBIAS 02:27:07

Promedio general 02:44:28

Tabla 2.8 Promedio de tiempos de atencion por una muestra de ajustadores de robos en el 2017.
Fuente: Multiasistencia
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CAPITULO Ill. CAMBIOS REALIZADOS EN LAS ACTIVIDADES.
3.1 Atenciodn telefénica
3.1.1 Modificacion y reforzamiento de guion telefonico de robos.

El drea de atencion telefénica enfocada a robos contaba ya con un guion de didlogo para la
atencion de los clientes. Este guion fue modificado con los rubros solicitados, asi como las
meétricas de evaluacion de calidad de la llamada, enfocando ambos a las necesidades criticas
del proceso. Esto con el fin de generar desde el primer contacto con el asegurado la
informacién que permita ayudar en el reporte inmediato a OCRA y con ello apoyar en la
localizacion.

En la Figura 3.1 se puede observar un extracto del guion. Dicho guion se agrega completo
en los anexos.

BBVA!
Sies e e cliente

\dentific
e casa
Seguros Bancomer, le atiende

' BBVA Bancomer (Nombre y Apellido de Ejecutivo)

\ ¢Cudl es su emergencia? <\~

Wibe, el seguro gue va contigo te
atiende () D de

wike

' BBVA BanComer susimns

Figura 3.1 Extracto del guion asignado a los ejecutivos telefonicos de robo.
Fuente: Multiasistencia

3.1.2 Andlisis de cumplimiento de guion de llamada

Derivado de los ajustes en métricas y guion, se realizé una revisién de 21 grabaciones de
reportes de robo para verificar la correcta ejecucién de las actividades que corresponden al
colaborador de Atencién Telefénica, asi como los enlaces con el Asesor de Robos. Los rubros
gue se evaluaron se observan en la Tabla 3.1.
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_

Teléfono contacto
Nombre titular
Tipo de robo
Péliza

Datos del vehiculo
Placas

Lugar de robo
Hora de robo

Si hay lesionados
Reporte al 911
Reporte MP
Proporcionar:
No. de reporte

_

Reporte 911
Denuncia MP

Reunirse con el cliente

Tabla 3.1 Rubros evaluados en las grabaciones de llamadas. Fuente: Elaboracion propia.
3.1.3 Bitacora de reporte de robo.

Para erradicar los siniestros de robo no reportados en sistema OCRA, se implementé una
Bitacora de Reporte de Robo para dar seguimiento a casos pendientes, ya sea por datos
incompletos o erréneos proporcionados por el asegurado en el momento de la llamada. El
objetivo principal de una bitacora es contar con el registro ordenado, claro y sistematico de
los vehiculos robados de nuestros asegurados, asi como de su alta en OCRA. Su importancia
radica en llevar un buen control de los mismos, lo cual nos permita tener mayor
oportunidad de localizacion.

A través de un formulario en Google Forms, el drea de atencidn telefdnica registra en la
bitacora los siniestros reportados en OCRA y, de ser el caso, agrega comentarios indicando
si el asegurado proporciond informacidén incompleta, datos erréneos o no se localizé la
pdliza. Un personal administrativo de Robos y Recuperaciones fue asignado para atender
estos casos puntuales y registrarlos en sistema en cuanto el asesor/ajustador cuente con la
informacién necesaria. También se identifican y corrigen registros incompletos o con datos
mal capturados. En la Figura 3.2 se observa la herramienta implementada.
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ma:

mulnasstencla

e @&~ N
- Bitacora de reporte de robo

El objetivo principal de una bitacora es contar con el registro ordenado, claro y sistematico de los
vehiculos robados de nuestros asegurados asi como de su alta en OCRA. Su importancia radica en
llevar un buen control de los mismos, lo cual nos permita tener mayor oportunidad de localizacion.

*Obligatorio

No. de Siniestro *

Figura 3.2 Bitdcora de reporte de robo. Fuente: Elaboracion propia

Se observa en la Figura 3.3, ejemplos de anomalias reportadas en algunos registros de
reporte de robo. Fuente: Multiasistencia

i Ultima modificacién hace 1 hora por JOSE L.

chivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Formulario Complementos Ayuda

BT € % .0 .00 123v  Aral W - BISA SH =- 2. 5- - @ M Y-=- ~
1 cuenta con No. de Serie, No se cuenta con No. de péliza
R H T u
Fecha de reporte _ ;Motivo porel cual _ Comentario u observaciones _ Fecha de alta en
en OCRA : no se registra? : : OCRA (Robos)
1/01/2019 21:07:00 ok °
3/01/2019 22:31:00 SINIESTRO DUPLICADO CON EL B60382594 dupl
a
POLIZA CANCELADA A a
24/12/2018 13:57:00 VEHICULO RECUPERADO ok
3/01/2019 0:15:00 ok
||\Io se cuenta con No. de Serie, No se cuenta con No. de péliza canc
7/01/2019 14:31:00 ok
7/01/2019 14:51:00 ok
7/N1/9010 1R-N5-NN k¥

Figura 3.3 Ejemplo de campo “Motivo por el cual no se registra” y “Comentarios” en la
Bitdcora de reporte de robo. Fuente: Elaboracion propia
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3.1.4 Acciones puntuales para disminuir registros invalidos.

Aunado a la anterior herramienta, para disminuir la cantidad de registros invalidos se
implementaron las siguientes acciones.

e Realizar revisién diaria de la bitdcora de OCRA.
e Revisién de serie en REPUVE por nimero de placas.

e Notificar a Robos los siniestros que no se encuentren pdliza para su alta en
OCRA.

e Integrar herramientas de busqueda para localizacion de pdlizas (AMIS,
REPUVE, APP).

e Confirmacién de la informacién por parte de los asesores.
e Eliminar estatus innecesarios del catdlogo asignado para siniestros de robos.

Todas estas acciones, mediante comunicados elaborados por el drea de comunicacion, se
notificaron a todos los colaboradores que intervienen en el proceso.

3.1.5 Inclusién en el menu del 01 800 la opcidn 1: “Robo o accidente de auto”.

Se solicitd al area de sistemas anexar como opcién 1 el enlace con el drea de Atencidn
Telefénica que atiende siniestros de robos para evitar el desvio de llamadas a areas no
relacionadas y que conlleve una inconformidad de parte del cliente.

3.1.6 Campaiia informativa de reforzamiento en el area de telefonia.

Se elaboraron distintos comunicados indicando la importancia de la participacién del area
telefénica en el proceso de robos dentro de Multiasistencia, la correcta practica de sus
actividades y el alcance de sus labores. Estos comunicados eran enviados a todos los
colaboradores que influyen del proceso para el conocimiento de los resultados generales.
Un ejemplo de estos comunicados se presenta en la Figura 3.4.
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iiid

multiasistencia’

Alimenta _el_historial
de cada siniestro

Recuerda que es muy importante que registres
en el historial de manera clara y concreta
el seguimiento que realices de cada caso,
esto nos ayuda a todos los procesos de MA a
obtener la informacion actualizada y el estatus
de cada siniestro

Brinda un servicio oportuno a nuestros
clientes y companeros.

Figura 3.4 Ejemplo de comunicado enfatizando la importancia de registrar comentarios en

sistema por parte de cabina. Fuente: Multiasistencia
3.2 Funciones administrativas.
3.2.1 Documentacion del proceso.

Se realizd un monitoreo del proceso para poder conocer a mayor profundidad las
actividades que la parte administrativa realiza, documentarlas e identificar las posibles
areas de oportunidad que nos permitieran realizar mejoras. Se identificaron diversas
actividades administrativas, sin embargo, para este proyecto solo son consideradas aquellas
gue impactan directamente en el desarrollo del proceso, las cuales son:

* Confirmacién y resguardo de expedientes.

* Recepcidn y revisidn de expedientes pagados.

* Entrega de expedientes para recuperacion.

* Pago de facturas (OCRA).

* Pago de honorarios (Asesores y recuperadores).
* Pago de gastos (Asesores y recuperadores).

* Pago de anticipos (Recuperadores).

El flujo de los procesos son los siguientes:
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3.2.1.1 Confirmacion y resguardo de expedientes

Un colaborador recibe expedientes por parte de un asesor de robos, estos expedientes
fueron previamente llenados con datos del asegurado y del vehiculo en el lugar del siniestro.
Los datos del expediente se registran en sistema y son enviados para su resguardo mientras
se localiza el auto. El flujo completo se observa en la Figura 3.5.

Listado de
Expediente pendientes

I Q
Recepcion de
D Oficinas

expedientes
L. regionales
Impresién

cobranza

=

Confirmacién de

Depuracién
listado expedientes

pendientes @
) ...
Faltantes via
Whats app &
Seguimiento
Asesor

de Robo
Recepcion de
expedientes

B o

Verificacién

expediente @

Envio de
expediente

Figura 3.5 Flujo de confirmacion y resguardo de expedientes. Fuente: Elaboracion propia.
3.2.1.2 Recepcion y entrega de expedientes pagados

En este proceso llegan a la oficina expedientes ya pagados por la compania, puesto que el
auto no fue encontrado a tiempo. Los expedientes son resguardados en bodega y, si el auto
es recuperado, entregan el expediente fisico a la persona responsable de recuperar el auto.
Se observa en la Figura 3.6 el flujo del proceso.
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(E

Expediente

Fronting é

Revisién de
expediente

g

Archivo

L=

Sol
Exp

listado de
localizados

]

icitud de
ediente/

Digitalizacion

) 3

Envio de
expediente

Figura 3.6 Flujo de recepcion y entrega de expedientes. Fuente: Elaboracion propia.

3.2.1.3 Generacion de orden de pago

En este proceso se reciben facturas, tanto como para pago de gruas utilizadas como para

honorarios de asesores de robo, que deben regi

strarse en el sistema para su posterior envio

a Monterrey donde se encuentra el drea de pago. El proceso se ilustra en la Figura 3.7 y la

Figura 3.8

o

Envio de
Facturas (OCRA)

. I 2 Formato

Registro
Solicita folios

B

(Asistencias)

)

Asignacion

Orden
pago

l-»%

Envio de
orden de pago

Figura 3.7 Flujo de pago de gruas. Fuente: Elaboracion propia
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"

Asesor

Solicitud
Pago honorarios

h %Am

Validacion
siniestro y coberturas

-

orden de pago

]

Envio

Figura 3.8 Flujo de pago de honorarios. Fuente: Elaboracion propia.

3.2.1.4 Generacion de gastos

En este proceso se reciben solicitudes de reembolso y anticipo que deben registrarse en el

sistema para su posterior envio a Monterrey donde se encuentra el drea de pago. El proceso

se ilustra en la Figura 3.9 y la Figura 3.10

"

Asesor

g

S

Solicitud
de reembolso

Validacién

montosyfacturas gi

Autorizacién

)

Envio
orden de pago

Figura 3.9 Flujo de pago de gastos. Fuente: Elaborado propia.
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"

Asesor
v
Solicitud
de anticipo

B
h %‘mw

Validacién

gastos de siniestro gg

Autorizacién

B |

Envio

& orden de pago

Asesor
\/
Envia solicitud

de anticipo y
comprobaciones

Figura 3.10 Flujo de pago de anticipos. Fuente: Elaboracion propia.
3.3 Atencidn por asesor / ajustador
3.3.1 Agenda de citas para asesores de robo.

Derivado de los grandes tiempos de atencidn por asesores de robos, se atribuye la tardanza
a que la atencidén otorgada se hace mediante citas y no de manera inmediata. Debido a que
no se encontré un control de citas agendadas entre los asesores de robos y los asegurados,
se implementd una agenda de citas en Google Forms para obtener informacién concreta
gue nos permita detectar principales problematicas y tener el respaldo para la toma de

acciones correctivas. En la Figura 3.11 se ilustra la herramienta implementada.

|

Agenda de citas para robos

Introduzca la informacion correspondiente a la cita por agendar.

*Obligatorio

Nimero de Siniestro *

Figura 3.11 Agenda de citas para robos. Fuente: Multiasistencia
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CAPITULO IV. RESULTADOS.

4.1 Atencion telefdnica
4.1.1 Resultados en la calidad de la llamada

Se identifica un buen rendimiento en la solicitud de informacién por Atencidn Telefdnica en
el reporte de robo tras los ajustes realizados en el guion, lo cual se demuestra en que tan
solo el 7.8% de datos no estan siendo solicitados y de los cuales no intervienen en su
mayoria con el reporte a OCRA del siniestro. Estos datos serviran de referencia para futuras
evaluaciones y para la definicion de una nueva meta en las evaluaciones de calidad de
llamada. Los resultados obtenidos de este analisis estadistico se observan en la Tabla4.1y
la Tabla 4.2

d 0
9

GDL B74304288 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
GDL B74501288 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
GDL B74796781 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
GDL B74969985 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
LOCAL B74445934 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
LOCAL B74749584 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
LOCAL B74988189 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
MTY 574978184 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
MXLOCAL | B74300634 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
CHIH B74302188 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 91%
FORANEO | B74302583 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 91%
LOCAL B74236280 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 91%
LOCAL 874430889 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 91%
LOCAL 574439636 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 91%
LOCAL B74782083 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 91%
LOCAL B74785783 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 91%
FORANEQ | B74495380 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 0 82%
FORANEQ | B74976084 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 82%
LOCAL B74299189 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 1 82%
LOCAL B74979980 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 82%
FORANEQ | B74796884 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 0 73%

Tabla 4.1 Estadisticos de cumplimiento de guion telefonico en toma de reporte de robos.
Fuente: Multiasistencia

Total de datos solicitados 231

Total no solicitado

Porcentaje de datos no solicitados 7.8%

Datos no solicitados

Proporciona No. reporte 7 33%
Hora de robo 4 19%
Datos del vehiculo (Modelo, marca, afio, color) 2 110%
Cerciorarse si existen |lesionados 1 5%
Nombre reportante / conducter / titular 1 5%
Péliza 1 | 5%
Placas 1 5% 19%
1

\Verificar / recordar al cliente levantar reporte al 911 5%

Total No solicitado 18 100%

Tabla 4.2 Datos no solicitados por ejecutivo atencion telefonica. Fuente: Multiasistencia
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4.1.1.1 Hallazgos en llamadas.

No obstante, del analisis anterior se identificaron las siguientes problematicas que fueron
reportadas al responsable del proceso para su atencion:

4.1.1.1.1 Primera etapa (ejecutivo telefonico)
e El ejecutivo no proporciona el nimero de reporte al cliente.
e Tiempos de atencion alargados por captura de datos.

e Enlace telefdénico con asesor de otra zona que no corresponde, por incorrecta
asignacion de sistema.

e El ejecutivo solicita datos fuera del guion (No. serie del vehiculo, hechos).
e No se identifica énfasis en la importancia del reporte inmediato al 911.
4.1.1.1.2 Segunda etapa (asesor y ajustador)
Asesores.
e Solo se realiza el enlace para solicitar informacién, no se brinda atencién ni asesoria.
e No es prioridad la atencidn en crucero, se generan citas.

e ElAsesor/Ajustador no tienen conocimiento de los datos tomados por cabina, lo cual
genera que el cliente repita la informacion.

En la Tabla 4.3 se registra el conteo de llamadas sin enlace inmediato con un asesor de
robos.

Recibidas Sin enlace Con enlace

Porcentaje de llamadas con grabacién de asesor. 33%

Tabla 4.3 Resultados de llamadas con enlace a asesor de robos. Fuente: Multiasistencia
4.2 Funciones administrativas
4.2.1 Hallazgos en actividades administrativas

En el monitoreo de las actividades administrativas se encontraron como hallazgos mas
significativos lo siguiente:
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4.2.1.1 Revision de expedientes técnicos.
e Retrabajo en revisiones por mds de un colaborador.
e Retrabajo debido a datos mal capturados por el asesor en sistema ARCA.
e Asignacion incorrecta de asesores por parte del sistema (retrabajo).
e Campos obligatorios en ASISTE no relacionados con el proceso (mejora a sistemas).
e Se identifican campos en sistema (ASISTE) que no aportan valor al proceso.
e Duplicidad de datos en sistema y expediente fisico.
e Busqueda de cobranza para expedientes sin pdliza.
4.2.1.2 Atencion de expedientes de vehiculos localizados.
e Tiempos alargados en digitalizacion de expediente para su entrega a recuperador.
e Expedientes turnados incorrectamente por parte de otras areas.
e Reforzar los mecanismos para vehiculos sin factura por crédito.
4.2.1.3 Revision y resguardo de expedientes pagados.
e Retrabajo debido a datos mal capturados en ASISTE y OCRA.
e Problemas de red que generan tiempos alargados de atencion.
4.2.1.4 Gastos y anticipos.

e Facilitar los mecanismos de gastos y anticipos, con el fin de disminuir los tiempos de
recuperacion.

Todos los hallazgos fueron reportados con el responsable del drea para tomar las medidas
necesarias.

4.2.2 Documentacion del proceso

Gracias a la informacién obtenida a través del monitoreo de actividades se elaboraron
instructivos, politicas y procedimientos correspondientes al proceso administrativo de
robos. Se anexan ejemplos de los formatos elaborados y se observa un ejemplo en la Figura
4.1.
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EJECUTIVO DE ATENCION TELEFONICA ESPECIFICACIONES

PNALTEL-01 \\_ MNota: Todos los registros de

Procedimiento 4.7 Solicita datos de péliza* 4,14 Presiona botén Finalizar informacién se capturan en el
General de Atencién y presiona siguiente y brinda el numero de reporte CRM y se guardan en el mismo.
Telefonica
‘ ‘ l Apoyarse en:_

Figura 4.1 Ejemplo de un instructivo resultado de la documentacion de procesos. Fuente:
Multiasistencia

4.3 Campaiia de comunicacion.

Durante todo el proyecto se implementaron comunicados para reforzar las buenas prdcticas
de los colaboradores e introducir las acciones de mejora. A su vez se compartian los
resultados generales del proceso para que todo el personal estuviera consciente de su
rendimiento. Esto a través de correo electrénico y las pantallas distribuidas por toda la
instalacion. Enfocando la comunicacion a todas las partes del proceso, desde
administrativos hasta asesores de robo. En total se realizé el siguiente material de apoyo:

e Treinta y cuatro comunicados (informativos y reforzamiento)
e Un video (plataforma OCRA)

e Cinco audios (asesores y ajustadores)

e Dos guias de recomendaciones (cliente)

e Publicacion de material para consulta en multinet

e Articulo “Qué hago si me roban mi auto” para la Magazine.

En la Figura 4.2 se observa un recopilatorio de comunicados.
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multiasistencia”

Alimenta el historial
de cada siniestro

Recuerda que es muy importante que registres
en el historial de manera clara y concreta
el seguimiento que realices de cada caso,
esto nos ayuda a todos los procesos de MA a
obtener la informacion actualizada y el estatus

de cada siniestro

Brinda un servicio oportuno a nuestros
clientes y companeros.

did
multiasistencia” )
-y Fronting
Datos completos en sistema

Cuando recibas los documentos de nuestro asegurado
ya sea de manera digital o fisica, captura en el sistema
los datos faltantes como:

1.Placas
2.VIN

3.Numero de motor

4.Carpeta de investigacion

5. Datos del vehiculo (marca, version, modelo, color)

Los puedes obtener de los documentos que recibiste
del cliente, esto nos ayudara para actualizar la
informacion y asi tener mayor oportunidad de
localizacion y recuperacion del vehiculo

Tu colaboracion es muy importante para brindar un
servicio mas agil a nuestros clientes.
Contamos con tu participacion activa

fee=)

multiasistencia”

Confirma la recepcion del expediente

en el médulo web Robos esto nos
ayudara a medir nuestros tiempos
operativos, agilizar los tramites de -
recuperacion y realizar la trazabilidad =
del expediente en caso de que asi se

requiera
Tu eres pieza clave para el logro = 5
de resultados. -

Figura 4.2 Ejemplo de campafa de comunicacion Multiasistencia. Fuente: Multiasistencia

Se anexa articulo “Qué hago si me roban mi auto” de mi autoria.
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4.4 Atencion por asesor / ajustador
4.4.1 Agenda de citas para asesores de robo.

Con la informacién obtenida de la herramienta se detecta informaciéon crucial para el
proceso como motivos de agenda y cancelaciones de cita, ademas de lugares de atencion.
Se observa en la Figura 4.3 un ejemplo de un estadistico obtenido.

Lugar de atencion de la cita

38 respuestas

® Domicilio del asegurado
@ Ministerio Publico
Trabajo del asegurado
@ Plaza publica
@ OCRANEZA
@ Negocio particular de NA
[ ] Asegurado realizara llamados a los...

2.

® Ya setiene denuncia, asegurado pi...

11”2V

Figura 4.3 Lugares donde se cita al asesor de robos. Fuente: Multiasistencia

4.5 Resultados OCRA

Para el tiempo en que llegué a Multiasistencia, estdbamos situados en el 8to lugar en el
ranking a nivel nacional en la rapidez con la que se realiza el reporte a OCRA. Derivado de
las acciones realizadas se ha podido incrementar la oportunidad de reporte el mismo dia,
alcanzando para el mes de noviembre el segundo lugar en el ranking nacional, asi como el
porcentaje mas alto obtenido en el afio en reportes de vehiculo el mismo dia. Se observan
los resultados de noviembre compartidos por OCRA en la Tabla 4.4.

Max dia

MES DEREPORTE ~ MISMO DiA A1DIA A2DIAs A3DIAS DE4AGDIAS DE7A9DIAS MASDE9DIAS TOTAL MISMODIA A1DIiA siguiants Ranking
ene-18 53% 20% 6% 5% 6% 2% 8% 100% | 53% | 20% | 73% 8
feb-18 62% 18% 4% 3% 5% 2% 6% 100% | 57% | 19% | 76% 8
mar-18 57% 25% 4% 3% 2% 2% 6% 100% | 57% | 21% | 78% 8
abr-18 58% 21% 6% 2% 5% 2% 6% 100% | 58% | 21% | 79% 8
may-18 56% 28% 3% 1% 2% 2% 8% 100% | 57% | 23% | 80% 6
jun-18 56% 26% 5% 2% 4% 1% 6% 100% | 57% | 23% | 80% 6
jul-18 61% 20% 4% 3% 5% 2% 6% 100% | 57% | 23% | 80% 6
ago-18 59% 22% 4% 5% 3% 1% 7% 100% | 58% | 23% | 80% 6
sep-18 63% 21% 4% 4% 3% 1% 4% 100%| 58% | 22% | 81% 6
oct-18 63% 21% 2% 2% 5% 2% 5% 100%| 59% | 22% | 81% 5
nov-18 67% 17% 3% 2% 5% 1% 4% 100% | 60% | 22% | 82% 2

Tabla 4.4 Estadistico de la velocidad de reporte de robo en OCRA. Fuente: OCRA
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Para febrero del 2019, se llegd al 1° lugar en el Ranking Nacional entre aseguradoras y
obteniendo el porcentaje mas alto en el reporte a OCRA en el mismo dia por parte de
Multiasistencia. Se observa en la Figura 4.4, el comunicado de felicitacién para todos los
involucrados en el proceso.

p—
1

BBVA Bancomer

multiasistencia’

Ranking Nacional OCRA

Te compartimos el resultado de enero 2019 en el reporte
oportuno a OCRA, llegando al

y
obteniendo el porcentaje mas alto en el reporte a OCRA en
el mismo dia por parte de MA.

o
"
B

iSomos la aseguradora #1!

Sin duda alguna, este gran resultado es gracias al trabajo
constante y a la implementacion de acciones que buscan la
mejora continua en nuestros procesos.

Te invitamos a seguir contribuyendo con calidad en el
servicio para mantenernos en esta posicion.

1

Figura 4.4. Comunicado con los resultados OCRA. Fuente: Multiasistencia

Pensamos en grande.

Creando oportunidades

4.5.1 Consideraciones

Se deben tener en cuenta las siguientes consideraciones para mantener los resultados
obtenidos:

e Analizar los mecanismos para facilitar los tramites legales (cancelaciones,
acreditaciones de propiedad, etc.).

e Controlar y reducir las citas con asegurados, fomentar la atencién en crucero.

e Establecer métricas y periodicidad en mediciones de enlaces telefdnicos de asesores
a nivel nacional.

e Fomentary asegurar el correcto registro de datos en sistema (ASISTE, ARCA, etc.).

e Asegurar el correcto funcionamiento y uso de los sistemas (ARCA, ASISTE).
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4.5.2 Puntos fuertes

Asi mismo, se detectan los siguientes puntos fuertes:
e Mantener y supervisar los mecanismos de registro oportuno en OCRA (bitacora).
e Fomentar la correcta aplicacion del procedimiento de atencidn al cliente.

e Informar y fomentar la mejora de resultados del proceso (toma de conciencia).
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CONCLUSIONES

Multiasistencia estd consolidada como una integra empresa aseguradora, gracias a la
importancia que le dan a la estandarizacidon y estructuracion de sus procesos tanto
operativos como administrativos. Sin duda alguna, este resultado fue gracias al trabajo
constante y a la implementacién de acciones que buscan la mejora continua en nuestros
procesos. En Multiasistencia como en cualquier otra aseguradora, se brinda un servicio que
a nadie le gusta solicitar. Nadie quiere que su coche sea robado, accidentado y en general,
sufrir un siniestro. El cliente ya estd enojado o angustiado y siempre se busca no generar
mas carga emocional. Por lo que en este proyecto como cualquier otro, el enfoque estuvo
orientado al cliente y es quien debe definir por completo el producto.

En mi experiencia las decisiones estratégicas no deben tomarse con base en corazonadas o
suposiciones, deben estar debidamente fundamentadas con datos reales y suficientes para
que el éxito de las acciones sea mads probable. Asi mismo, un proceso medible es un proceso
gue se puede mejorar. Los indicadores de desempefio en cualquier servicio son cruciales
para evaluar el trabajo de cada rol en una organizacion, son con ellos que como
profesionistas nos indican en qué zonas poner mayor atencidn ya sea por su rentabilidad o
carga de trabajo.

Siendo la Ingenieria Industrial una carrera multidisciplinaria y gracias a los conocimientos
gue adquiri en la Facultad, me fue posible desempefiarme como profesionista en el sector
de seguros en el area de Mejora Continua y mas tarde demostré habilidades y competencias
para trabajar con especialistas de Proyectos. Debido a mi experiencia profesional logré
aplicar herramientas y metodologias adquiridas en mi formacién académica, como lluvia de
ideas, diagramas Gantt e Ishikawa. Desde conocimientos de ingenieria, partiendo del
analisis estadistico e interpretacidén de indicadores, hasta habilidades que corresponden a
humanidades, como la comunicacidn efectiva, que permitieron mi desenvolvimiento pleno
en el campo laboral y buenos resultados de este proyecto.

Es importante en el trabajo en equipo reconocer los logros del personal con el que
trabajamos. Esto aumenta la productividad en general e involucra en mayor nivel a los
trabajadores con la empresa. Es correcto mencionar nombres cuando se trata de algo
positivo y gratificar puntualmente al responsable por su logro, pero en fallas o aspectos
negativos lo mejor es tomar el error como parte de un conjunto para no generar emociones
negativas que impidan el avance de futuros proyectos. Por otra parte, responsabilizar a los
empleados los vuelve mdas proactivos, asignar responsables en las diferentes etapas del
proyectd ayuddé a que los miembros del drea con la que convivimos se mostraran
interesados no sélo por cumplir con los objetivos, si no superarlos.
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ANEXO A. GLOSARIO.

En el siguiente glosario se presentan definiciones de los conceptos técnicos utilizados
durante este trabajo.

Asegurado: Persona fisica o moral, titular del interés expuesto al riesgo a quien
corresponden, en su caso, los derechos y obligaciones derivados del contrato.

Asesor/Ajustador de Robo: Brinda asesoria a los clientes con base en los requisitos legales
y condiciones generales de la podliza

Ejecutivo Telefonico: Encargado de atender llamadas correspondientes al cliente
asegurado reportando el robo/extravio de su auto.

ARCA: Extension para dispositivos moéviles de ASISTE

Atencién Telefénica: Area dedica a atender los teléfonos de contacto ofrecidos por seguros
Bancomer para la atencién de sus asegurados.

ASISTE: Sistema de gestidn interna de informacidn de siniestros en el que se registran los
servicios solicitados por los asegurados. Herramienta necesaria que guarda el historial del
seguimiento otorgado por Multiasistencia a un asegurado.

Expediente: Carpeta con la documentacidn correspondiente al siniestro ocurrido

MAgazine: Revista interna de la empresa constituida por articulos que promuevan los
valores de Multiasistencia, tips laborales y entrevistas de empleados.

Moddulo Web de Robos: Pagina web utilizada por el area de Robos y Recuperaciones como
herramienta de apoyo para sus actividades: registro de historial por siniestro, comentarios
entre proceso y pago de honorarios.

OCRA: Es una dependencia que coordina las acciones de localizacién, identificaciéon y
recuperacién de vehiculos robados. Multiasistencia trabaja de la mano con OCRA para
recuperar los vehiculos de sus asegurados.

Oficina Regional: Oficina pertenenciente a Multiasistencia situada fuera del area
metropolitana.

PGR: Procuraduria General de la Republica

Recuperador: Localiza y realiza los tramites pertinentes para la recuperacion del vehiculo
robado propiedad del cliente o la aseguradora.

Siniestro: Evento fortuito que ampara el contrato por robo de vehiculo.
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ANEXO B. RUBROS DE EVALUACION ORINALES DE LA CALIDAD DE LLAMADA

A continuacidn, se presenta en la tabla las métricas de evaluacidén de atencion telefdnica
utilizadas por el drea de Calidad en sus evaluaciones. En azul se resaltan los datos
importantes para el reporte en OCRA y en rojo los datos importantes para el proceso.
Gracias a la utilizacidn de indicadores de gestién se puede evaluar la productividad de las
llamadas y el rendimiento de los empleados a través de métricas que arrojan valores
exactos.

1.1.1 Tiempo de respuesta

1.1.2 Nombre, apellido y saludo

11.1.3 Se dirige por apellido y/o titulo

2.1.1 |dentifica si hay lesionados

2.1.10 ¢Cuando y a qué hora ocurrio el robo?

2.1.12 Confirma ubicacién

2.1.13 Informar enlace con asesor de robo en México local y drea metropolitana

2.1.14 Asesor de robo informara documentacion

2.1.14 Proporciona numero de siniestro

2.1.15 Levante su reporte al 911

2.1.3 Confirma conductor

2.1.3 Solicita y confirma el o los nimeros telefonicos

2.1.4 Robo estacionado/violencia

2.1.5 Solicita péliza
2.1.6 Calle

2.1.6 Colonia

2.1.6 Color

2.1.6 Entre calles
2.1.6 Estado

2.1.6 Int. / Exterior
2.1.6 Marca

2.1.6 Modelo
2.1.6 Municipio

2.1.6 Referencias

2.1.7 Corrobora si ya levanto acta

2.1.7 Nimero de placas

2.1.7 Solicita nimero de acta

2.1.9 Ubicacién donde ocurre el robo

3.1.1 Despedida y ayuda adicional

3.1.2 Mantiene escucha activa durante la llamada

3.1.2 Tono de voz

3.1.3 Actitud de servicio
3.1.3 Vocabulario

3.1.4 Manejo de la llamada
3.1.5 Diccion

3.1.6 Tiempos de espera
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ANEXO C. ARTICULO MAGAZINE

El siguiente articulo de mi autoria fue publicado en la revista interna de la empresa y tuvo
como fin indicar los pasos a seguir en caso de un robo de auto por parte de un asegurado.
La revista de Multiasistencia comparte articulos relacionados con el ambito de seguros,
salud y consejos para aumentar la productividad laboral.

) - Por: Cristian Adolfo
6 uu E H AG U s I Chimal Santana
> - Mejora Continua

ME ROBAN .

Mi AUTO?

Una de las peores situaciones que te pueden ocurrir es que te roben btu auto. Mas alla del desconcierto y la
desesperacion que puedes sentir, si bu auto fue robado necesitas pensar claramente y conservar la calma:

Esbtos son los pasos a seguir si te acaban de robar el coche:

Si estas seguro de que tu vehiculo no se lo llevé la gria o lo
estacionaste en otro lado, llama a la policia desde el numero
911, donde te proporcionaran un folio y te indicaran a que Ministerio
Publico debes acudir a levantar la denuncia. De este modo, si
los ladrones usan tu vehiculo para cometer otro delito, podras
certificar que el coche ya no estaba en tus manos cuando
sucedieron los hechos. Es necesario que brindes una descripcion
detallada de tu vehiculo: marca del auto, modelo, color, ano y
las placas.

Levanta una denuncia tan pronto como puedas, asi habra mas
oportunidad de encontrar tu auto. Haz tu declaracion en la
agencia del Ministerio Publico y no olvides pedir una constancia
para los tramites con la aseguradora.

Después de reportar el robo del auto con la policia, lo siguiente
que tienes que hacer es llamar a la compania aseguradora. No
olvides tener a la mano el nimero de pdliza, las circunstancias
del robo y los datos del coche.

Tomate tu tiempo para estar tranquilo y deja que lo solucionen
las autoridades y la aseguradora.

Contrata un seguro de auto ahora en BBVA Bancomer y
protege tu auto de cualquier inconveniente.
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ANEXO D. GUION DE LLAMADA

El siguiente material es el guion de llamada que los ejecutivos de atencion telefdnica
emplean al momento de dar atencién a seguros de autos. Un guion de llamada es un guion
que recoge la informacién que debe comunicarse al cliente y permite estandarizar la atencién
proporcionada.

Guion de atencién para la toma de reporte
de producto Robo

¥ BBvA Bancomer WA B be

Antecede en Master Web:
DF-PNALTEL-01-102 Instructivo toma de Reporte Robo

Fecha de Emisin: 12/05/2015
Fecha de modificocion 14/01/2019

-
i d o I
e MW 4,\J‘ eral Contesta de inmediato,
3P Lierd méXimO 2 segundOS.
BVA
si es empleado B ‘
\d entifico que es cliente )

. decamd..
Seguros Bancomer, le atiende

I BBVA Bancomer (Nombre y Apellido de Ejecutivo)

\ ¢Cuadl es su emergencia? \j’

Wibe, el seguro que va contigo Ie\
atiende (Nombre y Apellido de
Ejecutivo) L,
¢Cudl es tu emergencia? =(_ )</,

W

' BBVA Bancomer suswimons ’

Atencién de Clientes Patrimoniales, e~ ftere
atiende(nombre y apellido del ejecutivo telefénico),
P oAALTEL 51103 trciv ton de Reporte Rabo ¢Cudl es su emergencia?

W
|
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¢{Se encuentran todos bien?, (Hay
algun lesionado?

’ s, 726160

@ HOSPITAL L
m @ 57

) San Rafacl

Recuerda capturar todala

[ i ete
informacion qu
proporcione o asegurado.

Antecede en Master Web:
DF-PNALTEL-01-102 Instructivo toma de Reporte Robo

Fecha de Emision: 12/05/2015
Fecho de modficacion 16/02/2017

HOSPITAL

En caso haber lesionados ofrece el envio
de una ambulancia.
-;Requiere el envio de ambulancia?

Marca en la plantilla de Claim Center
"Requiere ambulancia” y regisfra en
comentarios cuantos lesionados son y tipo
de |esiones.

Si el 911 no contestq, solicita apoyo al
ajustador o Jefe Regional e informale a
Wwiiefe de afencion teleféonica en piso.

Versién 2
Fecha de Emisidn: 12/05/2015
Fecha de modificocion 16/02/2017

Antecede en Master Web: =
DF-PNALTEL-01-102 Instructivo toma de Reporte Robo
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A=
: “Me indica por favor su teléfono
2.1.3 celular’

JEl robo fue por asalto o \

estaba estacionado?

Estacionado:
Solicita titular de la pdliza o
nombre del reportante.

Por asalto/violencia:
Solicita el nombre del conductor \

Antecede en Master Web:
DF-PNALTEL-01-102 Instructivo toma de Reporte Robo

¢Me proporciona su nimere de péliza?

Si le aparecen dalos del vehiculo
en Claim, confirmalos. g !
Verifica v confirma las placas empleado

X inciso, certificado O

¢Cuando Yy a que hora ocurrio el robo?

¢Ya levanto el acta ante el ministerio puiblica?

Si ya cuente ¢

el reporte de robe so cm\
juacon previa o S no le ha evaniado, continua con el

C Y genera la protocolo (2.1.15)
atencién donde el cliente lo requiera

Antecede en Master web:
DF-PNALTEL-01-102 Instructivo toma de

Fecha de modification 14/10/2038
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¢En que estado y municipio ocurrié ¢l roba?

£Qué vehiculo robaron?
Solicita Medelo, Ao, Color y
placas.
Caonfirma &l numearo dz placas
Si te aparecieron y confirmaste datos del
vehiculo por péliza, solo solicita y confirma
las placas.

M—

Ubicacién del Robo

Estado * AGUASCALIENTES >
Municipio/Delegacién AGUASCALIENTES I
Ubicacién

Estado * AGUASCALIENTES z
Municipio/Delegacion AGUASCALIENTES ad
Regional

Colonia * ZONA CENTRO

Nueva colonia

Calle * DOMICILIO CONOCIDO

Para todas las regionales replicaras la
informacion de Ubicacién de robo “Estado
¥ Municipio” en Ubicacién, a menos que
ya cuente con el acta levantada.

Antecede en Master Web:

DF-PNALTEL-01-102 Instructivo toma de Reporte Robo

— asignado, realiza la confirmacién

Es importante que realice e
reporte al 911 y levantar a la
brevedad suacta anteel

ministerio puiblico.

atencién seguin las indicaciones

(ndmero de emergencias)

Antecede en Master Web:
DF-PNALTEL-01-102 Instructivo toma de Reporte Robo

El asesor de robo le informara la
documentacion que debe reunir y
coordinara con usted el lugar de la

que le brinden en el reporte al 911

Si yatienes asesor de robo

v enlace, en caso contrario
ingresa la actividad, y el equipo
legal continuard la atencion.

"Alfinalizar esta llamada se comunicaran con usted para
« '/ hacerle un enlace con el Asesor de Robo que le atendera"

Me puede confirmar si le llego el
nimero de siniestro por mensaje
de texto

Sino le llego, inférmaselo.

A
éHay algo mas en la que le pueda ayudar? | sovasancomer
Me reitero a sus drdenes, le atendié (Nombre
y Apellidos del Ejeculivo), de Seguros BBVA 2.1.10

Bancomer. Wibe

ZHay algo mas en lo gue le pueda ayudar?
Me reitero a tus ordenes, te atendio
(Nombre y apellido) de Wibe, el seguro que
va contigo.

Literal
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ANEXO E. DOCUMENTACION DEL PROCESO

El siguiente anexo es un ejemplo de la documentacion de procesos realizada. La
documentacidon de procesos sirve para gestionar las actividades del negocio. Con esto
sefialamos los pasos para completar un proceso, asi como los departamentos o
responsables que intervienen en las actividades.

m INSTRUCTIVO PARA LA TOMA DEL REPORTE DE ROBO

multiasistencia’

Cdd.: PNALTEL-01-102 Emision: OCTUBRE 2018 Revision: 09 Péag.1 De 3

ANEXO E. DOCUMENTACION DEL PROCESO

1.0 OBJETIVO

Establecer las actividades para asesorar al Cliente dependiendo de las condiciones en las cuales se haya suscitado
el robo, asi como indicar los lineamientos para dar de alta los reportes.

2.0 ALCANCE

Aplica para todas las solicitudes de servicio que se generen a Nivel Nacional.

3.0 DEFINICIONES
Display. Clave numérica asociada a la Compaiiia Cliente.

Compaiiia Cliente. Compaiiia Aseguradora de la cual se recibe la solicitud de atencion.

Asegurado. Persona fisica o moral, titular del interés expuesto al riesgo a quien corresponden, en su caso, los
derechos y obligaciones derivados del contrato.

Conductor. Persona que conduce el vehiculo automotor asegurado.
Reportante. Perona fisica o moral que comunica para solicitar el servicio.

CRM. Software utilizado para almacenar datos de los clientes que permiten gestionar la atencién a éstos. Nos ayuda
a interactuar con areas internas que también participan activamente en la atencién del caso.

Siniestro. Evento fortuito que ampara el contrato por robo de vehiculo.

Documentos para la Acreditacion de Propiedad. El cliente deberd entregar la documentacion en copia,
directamente al Ajustador, Asesor de Robo que le brinde la atencién, en un periodo no mayor a 72 hrs de lo contrario
se atrasara el proceso de Indemnizacion.

Factura inicial y/o secuencia de facturas con endosos en caso de no ser el primer duefio,
Tenencias de los Ultimos 5 afios,

Denuncia del Robo y/o Averiguacion Previa

Acreditacion de la propiedad.

VVVY

Identificacion Oficial. Documento que prueba la identidad de una persona como: la credencial del IFE, el pasaporte
o la cartilla militar, Si el Asegurado o Beneficiario es extranjero: Pasaporte o carnet de identidad y formato FMT,
FM2, FM3.

REV. 01 FDGL-001
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a:a - INSTRUCTIVO PARA LA TOMA DEL REPORTE DE ROBO
multiasistencia

Céd.: PNALTEL-01-102 Emisién: OCTUBRE 2018 Revision: 09 Pé4g.2 De 3

MP (Ministerio Publico) Fiscalia u 6rgano acusador del Estado cuya funcién es la persecucion de los delitos.

Numero de serie. Se trata del VIN, (Vehicle Identification Number) nimero dnico e irrepetible que es asignado por
cada fabricante a un vehiculo en particular. Es obligatorio para todos los automoviles, autobuses, camiones, motos,
etc. Su nomenclatura indica el lugar de fabricacion, fabricante, modelo, cédigo interno, etc.

PF (Policia Federal) Organizacion subordinada al Estado que se constituye con el objetivo, entre otros, de aplicary
operar la politica de seguridad publica en materia de prevencion y combate de delitos, disefiada por la Secretaria de
Seguridad Publica.

REPUVE (Registro Publico Vehicular) Es un registro de informacion a nivel nacional que tiene como propdsito
otorgar seguridad publica y juridica a los actos que se realicen con vehiculos que circulen en territorio nacional,
mediante la identificacion y control vehicular; ademas de brindar servicios de informacion al publico. El 1° de
septiembre de 2004, se publico la Ley del Registro Publico Vehicular, misma que entré en vigor a partir del dia 2 de
septiembre del mismo afo. De la misma manera el 5 de Diciembre del 2007 se publicé el Reglamento de ésta Ley a
fin de poderla operar a partir del 4 de Marzo del 2008.

Robo Parcial. Es el robo de partes o accesorios instalados por el fabricante como equipo original, que se
encuentren en el interior o exterior del vehiculo asegurado, siempre y cuando la pérdida no sea a consecuencia del
robo total del propio vehiculo.

4.0 DESARROLLO DE ACTIVIDADES

Ver Diagrama de Flujo

5.0 REFERENCIAS

PNALTEL-01 Procedimiento General de Atencion Telefénica
1ISO 9001: 2015: NMX-CC-9001- IMNC-2015, Sistema de Gestion de la Calidad- Requisitos.
Instructivo ambulancias

6.0 ANEXOS

ATEL-002 Criterios de ubicacion.
ATEL-047 Guion Telefonico para el Reporte de Robo Bancomer y Allianz.
ATEL-032 Tabla Escenarios Robos.

REV. 01 FDGL-001
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e
- » ' a - INSTRUCTIVO PARA LA TOMA DEL REPORTE DE ROBO
dSISLE 1
C6d.: PNALTEL-01-102 Emision: OCTUBRE 2018 Revision: 09 Pag.3 De 3
( N
EJECUTIVO DE ATENCION TELEFONICA ESPECIFICACIONES

PNALTEL-01 \ Nota: Todos los registros de
Procedimiento S 4.7 Solicita datos de péliza* 4.14 Presiona botén Finalizar | |informacion se capturan en el
General de Atencion y presiona siguiente y brinda el numero de reporte CRMy se guardan en el mismo.
Telefénica :
l Apoyarse en:
¥ — ~ ATEL-47 Guién Telefénico para el
/ Fin \ Reporte de Robo
4.1 Confirma se encuentren 4.8 Selecciona hora y fecha = — En M"“,'ng Vzr f,\f ma:en’sl bie
bien y no existan lesionados del siniestro aplt‘:yo‘ OImA, 06 1eporte 1304
y "Guia de asesoria Telefénica
para siniestro de Robos para
l l Asesor y Ajustador”.
4.3 Display
- 3146 Wibe
4.2 Registra medios de 4.9 Solicita o confirma datos gi:g E;n‘;:rande;BBVA
contacto del vehiculo
4.7 En caso de no contar con la
: informacion  seleccionar péliza
l l por verificar.
4.9 Datos del Vehiculo
*Placas
X S s *Marca
" " 4.10 Brinda indicaciones de +
4.3 Selecciona Display reportes a las autoridades :Tlpo de Vehiculo
Modelo
*Color
4.10 Reporte al 911 y ante el
ministerio pablico
4.4 Selecciona Compaiiia 4.11 Selecciona el tipo de 4.11 Tipo de robo
Cliente Robo B i::fm"ad"
- 0

T 412 El conductor solo se
‘ considera en los casos donde el
v robo ocurre por asalto, en caso

de ser estacionado se selecciona
al asegurado como conductor

4.5 Selecciona producto Robo 442 Ingresa nombre del

conductor
4.6 Solicita datos del 4.13 Ingresa informacion del
Asegurado domicilio donde ocurre el robo
N [ [ .
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