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INTRODUCCIÓN 

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 permanecí como becario en el área de Mejora Continua. Mejora continua es un área 

enfocada a la mejora de procesos operativos que se basa en la revisión continua de las 

operaciones para identificar anomalías, la reducción de costos, la racionalización, y otros 

factores que en conjunto permiten la optimización. 

Dentro de mis funciones en Multiasistencia se encontró la documentación de procesos, el 

análisis estadístico y la gestión 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 titulación. Las herramientas aplicadas en mis labores abarcan lo aprendido 

principalmente en contabilidad y finanzas, sistemas de planeación, investigación 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 área de Robos y Recuperaciones, se detecta un alto índice 

de reportes a destiempo en sistema de autos robados. Es obligación de Multiasistencia 

registrar en sistema OCRA un siniestro de robo una vez que el asegurado lo notifica, esto 

para no alargar los tiempos de búsqueda por parte de la autoridad y no dificultar la 

localización del automóvil asegurado.   

JUSTIFICACIÓN DEL PORQUÉ LA MEJORA 

La actividad de mejora continua proporciona una visión continua, medible y de 

retroalimentación sobre el rendimiento de procesos para impulsar la mejora en la ejecución 

de los procesos. Corregir los tiempos de reporte de robo de autos permite a Multiasistencia 

ofrecer un mejor servicio reduciendo costos de operación y mejorando la satisfacción del 

cliente. 

Como empresa de seguros es de vital importancia los tiempos y la calidad de atención, por 

lo que la necesidad de reducir los tiempos de reporte surge de los problemas que a futuro 

podrían tenerse con las autoridades y con los costos que genera a la compañía el pago de 

un automóvil no localizado a tiempo. 
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OBJETIVOS 

Objetivo general 

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

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

durante el año 2018. 

Objetivos específicos 

• Disminuir la cantidad de registros inválidos en sistema OCRA. 

• Reforzar la correcta ejecución de los colaboradores del área de robos. 

• Generar indicadores de evaluación de desempeño en distintas etapas del proceso. 

• Identificar y reportar anomalías en la atención de siniestros de robo. 

• Documentar el proceso acorde a la norma ISO 9001:2015 
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CAPÍTULO I.  MARCO DE REFERENCIA O ANTECEDENTES 

1.1 Descripción de la empresa. 

Multiasistencia es una empresa de servicios que pertenece a Grupo Financiero BBVA 

Bancomer especializada en la atención y administración integral de siniestros de auto, casa 

habitación, vida; así como de servicios de asistencia. 

Cuentan con cobertura a nivel nacional, con 27 oficinas distribuidas en todo el territorio y 

con una red de más de 5,000 proveedores; dentro de los cuales se incluyen Ajustadores y 

Asesores especializados para brindar la atención requerida para sus clientes en los 

diferentes tipos de pólizas las 24 horas los 365 días del año, a través de su Call Center. 

1.1.1 Misión 

“Brindar servicios y soluciones integrales en la administración del proceso de 

indemnizaciones y asistencias, basados en la calidad e innovación tecnológica, siendo para 

nuestros clientes la opción más rentable y conveniente para su negocio.” 

1.1.2 Visión 

“Ser reconocidos como líderes en dar solución a las necesidades de las personas y las 

empresas con servicios de administración de siniestros y asistencias, soportados en la red 

de proveedores más grande e importante del país lo que nos permitirá desarrollar 

productos diferenciados.” 

1.1.3 Principios y valores 

Multiasistencia y Bancomer comparten filosofía en Bancomer, buscando siempre un 

enfoque al cliente, trabajando en equipo y buscando la innovación en su ramo. En la Figura 

1.1 se aprecian los principios y valores con los que trabajamos. 

 

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

MULTIASISTENCIA nace en el año 1996, derivada de una necesidad para dar servicio a los 

siniestros de autos de Seguros Bancomer y de Seguros Monterrey Aetna, ambas compañías 

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 

Daños. 

En 1999, inicia la promoción de sus servicios en el Mercado Asegurador Mexicano. En los 

últimos años, MULTIASISTENCIA ha diversificado sus productos, además de atender la 

administración de indemnizaciones, se integró en 2008 el área de atención de siniestros 

Vida. También se abrió a la línea de negocio del área de Asistencias Legal, Médica y 

asistencia integral con lo que se cubre otro mercado diferente al Asegurador, logrando 

integrarse a la parte bancaria. Durante este periodo atendió a clientes como Banorte, 

Afirme y Zurich. 

En abril de 2017 MULTIASISTENCIA se incorpora al área de Desarrollo del Negocio del Grupo 

Financiero BBVA Bancomer para atender únicamente a los clientes de Seguros Bancomer y 

a partir de julio de 2017, atiende Gastos Médicos Mayores. 

1.3 Tamaño 

Multiasistencia tiene más de 19 años en el mercado con cobertura en todo el país a través 

de 27 oficinas y con una red de más de 5,000 proveedores. La experiencia les permite contar 

con Ajustadores y Peritos especializados para brindar la atención requerida para sus clientes 

en los diferentes tipos de pólizas: Autos, Daños Diversos y Vida. Tiene presencia a nivel 

Nacional con una red de más de 5 mil proveedores, 153 ajustadores y 27 oficinas. 

1.4 Puesto desempeñado en Multiasistencia 

El puesto que desempeño en Multiasistencia es el de becario en el área de Mejora Continua 

y Proyectos, donde participo en la documentación por ISO 9001:2015, análisis estadísticos, 

muestreo y levantamiento de procesos, desarrollo de diagramas de flujo, campañas de 

comunicación e identificación de áreas de oportunidad en las distintas áreas. En ingeniería, 

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 enfocándose 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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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, Daños y Autos. 

1.5.1 Seguros de vida 

Las pólizas de vida son indemnizaciones que se dan a la familia del asegurado o beneficiarios 

en caso de que éste fallezca, quede inválido o por motivos de su jubilación. Siendo el 

requisito fundamental para que sean válidas que el contrato esté vigente. 

1.5.2 Seguros de daños 

Las pólizas de este ramo se caracterizan por ser una protección para los bienes inmuebles 

del asegurado, puede ser una casa habitación, una empresa o un negocio pequeño. 

También contempla los objetos del interior de éstos, la pérdida de un rendimiento 

económico obtenido por una actividad concreta y la Responsabilidad Civil en que incurra el 

beneficiario en caso de daños no intencionales en las propiedades de un tercero, así como 

en el deterioro de su salud o muerte de los mismos. 

1.5.3 Seguros de auto 

Protege a un vehículo de cualquier siniestro que pudiera afectarlo y es un apoyo financiero 

para el conductor que previene un gasto imprevisto y elevado en su economía. Las 

coberturas más comunes de esta póliza son una indemnización por Robo Total del auto, 
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Responsabilidad Civil por los daños ocasionados a terceros en sus bienes y personas, apoyo 

en el pago de los Gastos Médicos a Ocupantes del coche y Asistencia Legal. 

La Subdirección de Robos y Recuperaciones en Multiasistencia atiende a asegurados cuyo 

auto ha sido robado facilitando la tramitación de documentos necesarios para su 

recuperación y cubre los gastos generados por daños en caso de presentarlos. Si el vehículo 

no es encontrado durante los 15 días naturales después del reporte de robo a la 

aseguradora, es pagado al cliente y el auto en cuestión pasa a ser propiedad de la 

aseguradora. Esta subdirección depende de otras áreas en su proceso, como son Atención 

Telefónica, Legal e Investigaciones. 

1.6 Asociación Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS) 

La Asociación 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 pólizas de seguros en México. La 

organización también brinda servicios de asesoramiento técnico a sus miembros y trabaja 

en la educación del público en asuntos financieros. La asociación con sede en la ciudad de 

México 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: localización, identificación y recuperación de vehículos robados a efecto de 

reducir pérdidas en su patrimonio. Han ido aumentando sus funciones sobre todo en los 

rubros de prevención del delito, servicios confiables de informática, cursos de capacitación 

pericial en materia de identificación vehicular y apoyos a las autoridades de Procuración de 

Justicia y Seguridad Pública tanto nacional como estatal y municipal, así como a las de 

carácter militar y a las que inciden en la seguridad interior de nuestro país y del extranjero. 

Actualmente, brinda servicio a 23 compañías aseguradoras que, entre otros servicios, 

brindan el apoyo en caso de robo vehicular. Del mismo modo, brinda servicio a la 

Procuraduría General de la República (PGR), sus agregadurías, a Interpol en todos los países, 

así como a las autoridades de prevención del delito y procuración de justicia, de países en 

Centroamérica, así como de Estados Unidos y Canadá. Multiasistencia trabaja en conjunto 

con OCRA para la recuperación de vehículos robados. Se observa en la Figura 1.3 el logotipo 

de la empresa. 
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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 vehículos robados, 

que 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 información 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 más en 190 países alrededor del mundo, gracias a un convenio con la 

Interpol. 

Es obligación de BBVA Bancomer reportar a AMIS y OCRA lo relativo con sus seguros. 
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CAPÍTULO II.  ESTADO INICIAL DEL PROYECTO  

2.1 Definición del problema. 

OCRA entrega reportes estadísticos 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 vehículo 

robado en la base de datos de OCRA. Se presenta el ranking del año 2017 que entrega OCRA 

en la Tabla 2.1. 

 

Tabla 2.1 estadístico correspondiente a la velocidad de reporte de robo de automóviles 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 máximo al día siguiente. Respecto al proceso 

de seguros autos, es de suma importancia reportar en sistema el siniestro ocurrido para 

que la autoridad y la empresa comiencen a buscar en cuanto antes el automóvil robado, 

siendo esta aún propiedad del asegurado y así disminuir pérdidas monetarias. En la Figura 

2.1 se observa un ejemplo de la campaña de comunicación con los resultados generales en 

OCRA del 2017. Esta campaña es compartida con todos los colaboradores que intervienen 

en el proceso de seguros de autos robados. 

 

ASEGURADORA MISMO DÍA A 1 DÍA

MÁXIMO 

AL 

SIGUIENTE 

DÍA

A 2 DÍAS A 3 DÍAS
 DE 4 A 6 

DÍAS

DE 7 A 9 

DÍAS

 MÁS DE 9 

DÍAS

Total 

general

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%

OPORTUNIDAD AL REPORTAR EL ROBO DURANTE EL PERIODO 01/ENE/2017-

31/DICIEMBRE/ DE 2017, ORDENADO POR EL MEJOR PROMEDIO DE REPORTE 

MÁXIMO AL SIGUIENTE DÍA DEL EVENTO.
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Figura 2.1 Campaña de comunicación con los resultados de OCRA del 2017.  

Fuente: Multiasistencia 

Para reducir los tiempos de reporte, se asignó el proyecto al área de Mejora Continua con 

el fin de detectar áreas 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 asignación de un 

ajustador o asesor de robo. Cuando ocurre el robo de un auto, el asegurado llama a cabina 

(atención telefónica) donde atiende un ejecutivo telefónico y éste le asigna un 

asesor/ajustador de robo para que lo acompañe en los trámites para la recuperación o pago 

del vehículo robado. El flujo del proceso puede verse de manera gráfica en la Figura 2.2. 

 

Figura 2.2 Flujo del proceso de toma y atención 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 

organización, es contemplada en los reportes estadísticos de OCRA. Dicho análisis se 

observa en la Tabla 2.2. 

 

 

 

Tabla 2.2 Tabla de registros en OCRA con datos del 2017. Fuente: Multiasistencia 
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2.3 Atención telefónica 

2.3.1 Baja calidad en llamadas. 

Para disminuir anomalías internas en el proceso que entorpezcan el reporte inmediato de 

siniestros de robo se solicitan los reportes de calidad de la llamada con el área 

correspondiente. De los reportes obtenidos por el área de Calidad se detectó que las 

llamadas de reporte de robo no cumplían con la meta establecida. Calidad realiza 

evaluaciones periódicas calificando la atención ofrecida en llamada. Para el mes de marzo, 

la evaluación de calidad por parte de robos, recibió un 8.08 del 9 planteado como 

calificación meta en ese entonces. Se observan los datos en la Tabla 2.3. 

 

 

Tabla 2.3 Evaluaciones realizadas a Atención Telefónica de Robos de enero a marzo de 

2018. Fuente: Multiasistencia 

 

La evaluación se realiza considerando aspectos como tono de voz, tiempo de la llamada y 

los datos solicitados por el colaborador de Atención Telefónica. Se decidió indagar con 

mayor profundidad en los criterios de evaluación de llamadas. 

2.3.2 Métricas de evaluación de llamadas 

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

36 

 Rubros en total es la cantidad que se evalúan 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. 

 

 

 

2018 

Meta 9.00

Mes Evaluaciones Calidad META

Enero 37 9.06 9

Febrero 0 9

Marzo 41 8.08 9

Atención Telefónica
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      Para OCRA: 

• 11 datos son requeridos para levantar reporte en OCRA . 

• Solo 8 de los 11 datos son evaluados. 

Falta evaluar: 

❑ No. de serie 

❑ Tipo de transporte 

❑ Número de motor 

     Para el proceso: 

• 7 datos son importantes para el proceso de robos. 

• 6 datos son evaluados. 

❑ Falta evaluar el recordatorio de la inmediatez del reporte ante la autoridad. 

Se identifican rubros de la actual evaluación 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 póliza pagada o asociada al vehículo 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 cancelación tras obtener más información. En la Tabla 

2.4 se observan los siniestros de robo presentados durante el 2017 y los estatus asignados. 

 

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

Sumado a esto, se encontraron registros inválidos por datos mal capturados por los 

ejecutivos de cabina, ya sea por datos incompletos o llenado de información que no 

corresponde en ciertos campos. En las Figuras 2.3, 2.4 y 2.5 se observan algunos ejemplos 

de registros improcedentes. 

 

 

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

 

 

 

Figura 2.4 Ejemplo de serie incorrecta introducida en sistema. Fuente: Multiasistencia 
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Los registros de las pólizas son erróneos o contienen caracteres especiales (comas, espacios, 

guiones etc.) que no permiten su identificación, o su registro en OCRA. 

 

Figura 2.5 Registro en sistema OCRA con datos incompletos. Fuente: Multiasistencia 

2.3.5 Conmutador (menú telefónico). 

El conmutador (IVR), que es el menú telefónico que escuchan los asegurados, no hace 

referencia a Robo, para fácil 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 Problemáticas en manejo de expedientes. 

Derivado de un estudio de análisis de los estatus asignados a los siniestros de robo de autos. 

Se identificó la siguiente información: 

El mayor número de robos se concentra en la División de México Local como se observa en 

la Tabla 2.5. 

 

Tabla 2.5 Concentración de siniestros de robo por regional. Fuente: Multiasistencia 
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Por protocolo de atención, el asegurado una vez reportado su siniestro debe recibir 

atención de un ajustador/asesor de robos, se encuentre su póliza o no. Existen servicios que 

se realizan con póliza cero (no se encuentra la póliza del asegurado), los registros de la base 

de datos no permiten cancelar el envío del asesor/ajustador antes de brindar la atención. 

Dichos servicios anulados pese a que resultan en cancelación, generando gastos a la 

compañía. En la Tabla 2.6 se detectan ejemplos de cancelaciones. 

 

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 deberían aplicar. No se detectó algún lineamiento que 

establezca los criterios de registro, así como la estandarización de la utilización de los 

criterios a nivel nacional.  A continuación, en la Tabla 2.7, se presentan ejemplos de estatus 

no funcionales para la operación. 

Estatus Descripción 

CANCELACION POR NO PRESENTAR 

POLIZA VIGENTE 

Se brinda atención, pero no proceden los 

servicios.  

Genera honorarios al Asesor / Ajustador 

CANCELACION POR QUE NO PERTENECE A 

LA ZONA DE ATENCION DE 

MULTIASISTENCIA 

No debería aplicar 

CANCELACION PORQUE EL ASEGURADO 

REPORTA DOS VECES 

Asegurado reporta 2 veces el robo, solo se 

atiende le primer reporte. 

CANCELACION PORQUE NINGUNO ES 

CLIENTE DE MULTIASISTENCIA 

Debería ser igual a CANCELACION POR NO 

PRESENTAR POLIZA VIGENTE 

CANCELACION PORQUE NO SE 

ENCONTRARON VEHICULOS 
No debería aplicar 
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CONDICIONADO Aplica cuando se turna a investigación 

EL ASEGURADO NO REQUIRIO ATENCION 

EN CRUCERO 

Se cancela la asignación por algún motivo. 

No genera honorarios al Asesor / Ajustador 

PENDIENTE OTROS Aplica cuando se turna a investigación 

RECHAZADO POR OTROS NO 

ESPECIFICADOS 
Debería ser igual a RECHAZADO 

RECHAZADO Por solicitud de investigaciones 

SIN COSTO EN AJUSTES 

Asegurado no reclama servicios por localización 

del Vehículo.  

Genera honorarios al Asesor / Ajustador 

SINIESTRO AUTORIZADO Proceden los servicios 

SINIESTROS EN LITIGIO No debería aplicar 

Tabla 2.7. Ejemplos de estatus no funcionales para la operación. Fuente: Multiasistencia 

2.4.2 Falta de documentación 

Las actividades que se realizan en la operación están documentadas, es decir, se encuentran 

plasmadas en procedimientos e instructivos, lo que nos proporciona una fuente de 

conocimiento y mantiene la certificación de ISO 9001:2015 en algunos de los procesos. La 

documentación se encuentra en el Sistema de Control de Documentos Master Web, donde 

se puede acceder para su consulta. Se identificó que la documentación del proceso de robos 

fue actualizada por última vez en abril 2013, y mucha de ella estaba obsoleta e incompleta. 

Por lo que se dedicó a actualizar procedimientos, instructivos y políticas referentes al 

proceso.  

2.5 Atención por asesor / ajustador  

2.5.1 Tiempos de atención alargados. 

Derivado de un análisis de tiempos de atención por asesor / ajustador de robos, se detectan 

tiempos de atención alargados. Este tiempo es medido a partir de que el asesor / ajustador 

llega al lugar hasta terminar la atención/asesoría con el cliente. Los tiempos de atención 

alargados generan que la capacidad instalada no permita brindar más atenciones. Se 

depende de la rapidez y gravedad del caso, así 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 atención correspondiente al año 2017. 
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Tabla 2.8 Promedio de tiempos de atención por una muestra de ajustadores de robos en el 2017. 

Fuente: Multiasistencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Promedio de Tiempo Llegada-Termino 

Ajustador  Total 

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 NUÑO GARCIA 02:34:00 

ICAEM S C 02:32:21 

MARIO ENRIQUE MARTINEZ COVARRUBIAS 02:27:07 

Promedio general 02:44:28 
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CAPÍTULO III.  CAMBIOS REALIZADOS EN LAS ACTIVIDADES. 

3.1 Atención telefónica 

3.1.1 Modificación y reforzamiento de guion telefónico de robos. 

El área de atención telefónica enfocada a robos contaba ya con un guion de diálogo para la 

atención de los clientes. Este guion fue modificado con los rubros solicitados, así como las 

métricas de evaluación de calidad de la llamada, enfocando ambos a las necesidades críticas 

del proceso. Esto con el fin de generar desde el primer contacto con el asegurado la 

información que permita ayudar en el reporte inmediato a OCRA y con ello apoyar en la 

localización. 

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

en los anexos.  

 

Figura 3.1 Extracto del guion asignado a los ejecutivos telefónicos de robo.  

Fuente: Multiasistencia 

3.1.2 Análisis de cumplimiento de guion de llamada 

Derivado de los ajustes en métricas y guion, se realizó una revisión de 21 grabaciones de 

reportes de robo para verificar la correcta ejecución de las actividades que corresponden al 

colaborador de Atención Telefónica, así como los enlaces con el Asesor de Robos. Los rubros 

que se evaluaron se observan en la Tabla 3.1. 
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Tabla 3.1 Rubros evaluados en las grabaciones de llamadas. Fuente: Elaboración propia. 

3.1.3 Bitácora de reporte de robo. 

Para erradicar los siniestros de robo no reportados en sistema OCRA, se implementó una 

Bitácora de Reporte de Robo para dar seguimiento a casos pendientes, ya sea por datos 

incompletos o erróneos proporcionados por el asegurado en el momento de la llamada. El 

objetivo principal de una bitácora es contar con el registro ordenado, claro y sistemático de 

los vehículos robados de nuestros asegurados, así 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 localización. 

A través de un formulario en Google Forms, el área de atención telefónica registra en la 

bitácora los siniestros reportados en OCRA y, de ser el caso, agrega comentarios indicando 

si el asegurado proporcionó información incompleta, datos erróneos o no se localizó la 

póliza. 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 

información 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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Figura 3.2 Bitácora de reporte de robo. Fuente: Elaboración propia 

 

 

Se observa en la Figura 3.3, ejemplos de anomalías reportadas en algunos registros de 

reporte de robo. Fuente: Multiasistencia 

 

Figura 3.3 Ejemplo de campo “Motivo por el cual no se registra” y “Comentarios” en la 

Bitácora de reporte de robo. Fuente: Elaboración propia 
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3.1.4 Acciones puntuales para disminuir registros inválidos. 

Aunado a la anterior herramienta, para disminuir la cantidad de registros inválidos se 

implementaron las siguientes acciones. 

• Realizar revisión diaria de la bitácora de OCRA. 

• Revisión de serie en REPUVE por número de placas. 

• Notificar a Robos los siniestros que no se encuentren póliza para su alta en 

OCRA. 

• Integrar herramientas de búsqueda para localización de pólizas (AMIS, 

REPUVE, APP). 

• Confirmación de la información por parte de los asesores. 

• Eliminar estatus innecesarios del catálogo asignado para siniestros de robos. 

Todas estas acciones, mediante comunicados elaborados por el área de comunicación, se 

notificaron a todos los colaboradores que intervienen en el proceso. 

3.1.5 Inclusión en el menú del 01 800 la opción 1: “Robo o accidente de auto”. 

Se solicitó al área de sistemas anexar como opción 1 el enlace con el área de Atención 

Telefónica que atiende siniestros de robos para evitar el desvío de llamadas a áreas no 

relacionadas y que conlleve una inconformidad de parte del cliente. 

3.1.6 Campaña informativa de reforzamiento en el área de telefonía. 

Se elaboraron distintos comunicados indicando la importancia de la participación del área 

telefónica en el proceso de robos dentro de Multiasistencia, la correcta práctica 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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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 Documentación del proceso. 

Se realizó un monitoreo del proceso para poder conocer a mayor profundidad las 

actividades que la parte administrativa realiza, documentarlas e identificar las posibles 

áreas de oportunidad que nos permitieran realizar mejoras. Se identificaron diversas 

actividades administrativas, sin embargo, para este proyecto solo son consideradas aquellas 

que impactan directamente en el desarrollo del proceso, las cuales son: 

• Confirmación y resguardo de expedientes. 

• Recepción y revisión de expedientes pagados. 

• Entrega de expedientes para recuperación. 

• 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 Confirmación 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 vehículo 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. 

 

Figura 3.5 Flujo de confirmación y resguardo de expedientes. Fuente: Elaboración propia. 

3.2.1.2 Recepción y entrega de expedientes pagados 

En este proceso llegan a la oficina expedientes ya pagados por la compañía, puesto que el 

auto no fue encontrado a tiempo. Los expedientes son resguardados en bodega y, si el auto 

es recuperado, entregan el expediente físico a la persona responsable de recuperar el auto. 

Se observa en la Figura 3.6 el flujo del proceso. 
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Figura 3.6 Flujo de recepción y entrega de expedientes. Fuente: Elaboración propia. 

3.2.1.3 Generación de orden de pago 

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

honorarios de asesores de robo, que deben registrarse en el sistema para su posterior envío 

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

Figura 3.8 

 

Figura 3.7 Flujo de pago de grúas. Fuente: Elaboración propia 
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Figura 3.8 Flujo de pago de honorarios. Fuente: Elaboración propia. 

3.2.1.4 Generación de gastos 

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

sistema para su posterior envío a Monterrey donde se encuentra el área de pago. El proceso 

se ilustra en la Figura 3.9 y la Figura 3.10 

 

Figura 3.9 Flujo de pago de gastos. Fuente: Elaborado propia. 
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Figura 3.10 Flujo de pago de anticipos. Fuente: Elaboración propia. 

3.3 Atención por asesor / ajustador 

3.3.1 Agenda de citas para asesores de robo. 

Derivado de los grandes tiempos de atención por asesores de robos, se atribuye la tardanza 

a que la atención otorgada se hace mediante citas y no de manera inmediata. Debido a que 

no se encontró un control de citas agendadas entre los asesores de robos y los asegurados, 

se implementó una agenda de citas en Google Forms para obtener información concreta 

que nos permita detectar principales problemáticas y tener el respaldo para la toma de 

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

 

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

4.1 Atención telefónica 

4.1.1 Resultados en la calidad de la llamada 

Se identifica un buen rendimiento en la solicitud de información por Atención Telefónica en 

el reporte de robo tras los ajustes realizados en el guion, lo cual se demuestra en que tan 

sólo el 7.8% de datos no están siendo solicitados y de los cuales no intervienen en su 

mayoría con el reporte a OCRA del siniestro. Estos datos servirán de referencia para futuras 

evaluaciones y para la definición de una nueva meta en las evaluaciones de calidad de 

llamada. Los resultados obtenidos de este análisis estadístico se observan en la Tabla 4.1 y 

la Tabla 4.2 

 

Tabla 4.1 Estadísticos de cumplimiento de guion telefónico en toma de reporte de robos. 

Fuente: Multiasistencia 

 

Tabla 4.2 Datos no solicitados por ejecutivo atención telefónica. Fuente: Multiasistencia 
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4.1.1.1 Hallazgos en llamadas. 

No obstante, del análisis anterior se identificaron las siguientes problemáticas que fueron 

reportadas al responsable del proceso para su atención: 

4.1.1.1.1 Primera etapa (ejecutivo telefónico) 

• El ejecutivo no proporciona el número de reporte al cliente. 

• Tiempos de atención alargados por captura de datos. 

• Enlace telefónico con asesor de otra zona que no corresponde, por incorrecta 

asignación de sistema. 

• El ejecutivo solicita datos fuera del guion (No. serie del vehículo, hechos). 

• No se identifica énfasis en la importancia del reporte inmediato al 911. 

4.1.1.1.2 Segunda etapa (asesor y ajustador) 

Asesores. 

• Solo se realiza el enlace para solicitar información, no se brinda atención ni asesoría. 

• No es prioridad la atención en crucero, se generan citas.  

• El Asesor/Ajustador no tienen conocimiento de los datos tomados por cabina, lo cual 

genera que el cliente repita la información. 

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

robos. 

 

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 más 

significativos lo siguiente:  
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4.2.1.1 Revisión de expedientes técnicos. 

• Retrabajo en revisiones por más de un colaborador. 

• Retrabajo debido a datos mal capturados por el asesor en sistema ARCA. 

• Asignación incorrecta de asesores por parte del sistema (retrabajo). 

• Campos obligatorios en ASISTE no relacionados con el proceso (mejora a sistemas). 

• Se identifican campos en sistema (ASISTE) que no aportan valor al proceso. 

• Duplicidad de datos en sistema y expediente físico. 

• Búsqueda de cobranza para expedientes sin póliza. 

4.2.1.2 Atención de expedientes de vehículos localizados. 

• Tiempos alargados en digitalización de expediente para su entrega a recuperador. 

• Expedientes turnados incorrectamente por parte de otras áreas. 

• Reforzar los mecanismos para vehículos sin factura por crédito. 

4.2.1.3 Revisión y resguardo de expedientes pagados. 

• Retrabajo debido a datos mal capturados en ASISTE y OCRA. 

• Problemas de red que generan tiempos alargados de atención. 

4.2.1.4 Gastos y anticipos. 

• Facilitar los mecanismos de gastos y anticipos, con el fin de disminuir los tiempos de 

recuperación.  

Todos los hallazgos fueron reportados con el responsable del área para tomar las medidas 

necesarias. 

4.2.2 Documentación del proceso 

Gracias a la información obtenida a través del monitoreo de actividades se elaboraron 

instructivos, políticas 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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Figura 4.1 Ejemplo de un instructivo resultado de la documentación de procesos. Fuente: 

Multiasistencia 

4.3 Campaña de comunicación. 

Durante todo el proyecto se implementaron comunicados para reforzar las buenas prácticas 

de los colaboradores e introducir las acciones de mejora. A su vez se compartían los 

resultados generales del proceso para que todo el personal estuviera consciente de su 

rendimiento. Esto a través de correo electrónico y las pantallas distribuidas por toda la 

instalación. Enfocando la comunicación a todas las partes del proceso, desde 

administrativos hasta asesores de robo. En total se realizó el siguiente material de apoyo: 

• Treinta y cuatro comunicados (informativos y reforzamiento) 

• Un video (plataforma OCRA) 

• Cinco audios (asesores y ajustadores) 

• Dos guías de recomendaciones (cliente) 

• Publicación de material para consulta en multinet 

• Artículo “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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Figura 4.2 Ejemplo de campaña de comunicación Multiasistencia. Fuente: Multiasistencia 

Se anexa artículo “Qué hago si me roban mi auto” de mi autoría. 
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4.4 Atención por asesor / ajustador 

4.4.1 Agenda de citas para asesores de robo. 

Con la información obtenida de la herramienta se detecta información crucial para el 

proceso como motivos de agenda y cancelaciones de cita, además de lugares de atención. 

Se observa en la Figura 4.3 un ejemplo de un estadístico obtenido. 

 
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, estábamos 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 día, 

alcanzando para el mes de noviembre el segundo lugar en el ranking nacional, así como el 

porcentaje más alto obtenido en el año en reportes de vehículo el mismo día. Se observan 

los resultados de noviembre compartidos por OCRA en la Tabla 4.4. 

 

Tabla 4.4 Estadístico de la velocidad de reporte de robo en OCRA. Fuente: OCRA 
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Para febrero del 2019, se llegó al 1° lugar en el Ranking Nacional entre aseguradoras y 

obteniendo el porcentaje más alto en el reporte a OCRA en el mismo día por parte de 

Multiasistencia. Se observa en la Figura 4.4, el comunicado de felicitación para todos los 

involucrados en el proceso. 

 

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

4.5.1 Consideraciones 

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

obtenidos: 

• Analizar los mecanismos para facilitar los trámites legales (cancelaciones, 

acreditaciones de propiedad, etc.). 

• Controlar y reducir las citas con asegurados, fomentar la atención en crucero. 

• Establecer métricas y periodicidad en mediciones de enlaces telefónicos de asesores 

a nivel nacional. 

• Fomentar y asegurar el correcto registro de datos en sistema (ASISTE, ARCA, etc.). 

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

Así mismo, se detectan los siguientes puntos fuertes: 

• Mantener y supervisar los mecanismos de registro oportuno en OCRA (bitácora). 

• Fomentar la correcta aplicación del procedimiento de atención al cliente. 

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

Multiasistencia está consolidada como una íntegra empresa aseguradora, gracias a la 

importancia que le dan a la estandarización y estructuración de sus procesos tanto 

operativos como administrativos. Sin duda alguna, este resultado fue gracias al trabajo 

constante y a la implementación 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 está enojado o angustiado y siempre se busca no generar 

más 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 más probable. Así mismo, un proceso medible es un proceso 

que se puede mejorar. Los indicadores de desempeño en cualquier servicio son cruciales 

para evaluar el trabajo de cada rol en una organización, son con ellos que como 

profesionistas nos indican en qué zonas poner mayor atención ya sea por su rentabilidad o 

carga de trabajo. 

Siendo la Ingeniería Industrial una carrera multidisciplinaria y gracias a los conocimientos 

que adquirí en la Facultad, me fue posible desempeñarme como profesionista en el sector 

de seguros en el área de Mejora Continua y más tarde demostré habilidades y competencias 

para trabajar con especialistas de Proyectos. Debido a mi experiencia profesional logré 

aplicar herramientas y metodologías adquiridas en mi formación académica, como lluvia de 

ideas, diagramas Gantt e Ishikawa. Desde conocimientos de ingeniería, partiendo del 

análisis estadístico e interpretación de indicadores, hasta habilidades que corresponden a 

humanidades, como la comunicación 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 más proactivos, asignar responsables en las diferentes etapas del 

proyectó ayudó a que los miembros del área con la que convivimos se mostraran 

interesados no sólo 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 física 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 asesoría a los clientes con base en los requisitos legales 

y condiciones generales de la póliza  

Ejecutivo Telefónico: Encargado de atender llamadas correspondientes al cliente 

asegurado reportando el robo/extravío de su auto. 

ARCA: Extensión para dispositivos móviles de ASISTE 

Atención Telefónica: Área dedica a atender los teléfonos de contacto ofrecidos por seguros 

Bancomer para la atención de sus asegurados. 

ASISTE: Sistema de gestión interna de información 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 documentación correspondiente al siniestro ocurrido 

MAgazine: Revista interna de la empresa constituida por artículos que promuevan los 

valores de Multiasistencia, tips laborales y entrevistas de empleados. 

Módulo Web de Robos: Página web utilizada por el área 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 localización, identificación y 

recuperación de vehículos robados. Multiasistencia trabaja de la mano con OCRA para 

recuperar los vehículos de sus asegurados. 

Oficina Regional: Oficina pertenenciente a Multiasistencia situada fuera del área 

metropolitana. 

PGR: Procuraduría General de la República 

Recuperador: Localiza y realiza los trámites pertinentes para la recuperación del vehículo 

robado propiedad del cliente o la aseguradora. 

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

A continuación, se presenta en la tabla las métricas de evaluación de atención telefónica 

utilizadas por el área 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 utilización de indicadores de gestión se puede evaluar la productividad de las 

llamadas y el rendimiento de los empleados a través de métricas que arrojan valores 

exactos. 

Métrica 

1.1.1 Tiempo de respuesta 

1.1.2 Nombre, apellido y saludo 

11.1.3 Se dirige por apellido y/o título 

2.1.1 Identifica si hay lesionados 

2.1.10 ¿Cuándo y a qué hora ocurrió el robo? 

2.1.12 Confirma ubicación 

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

2.1.14 Asesor de robo informará documentación 

2.1.14 Proporciona número de siniestro 

2.1.15 Levante su reporte al 911 

2.1.3 Confirma conductor 

2.1.3 Solicita y confirma el o los números telefonicos 

2.1.4 Robo estacionado/violencia 

2.1.5 Solicita póliza 

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 Número de placas 

2.1.7 Solicita número de acta 

2.1.9 Ubicación 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 Dicción 

3.1.6 Tiempos de espera 
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ANEXO C. ARTÍCULO MAGAZINE 

El siguiente artículo de mi autoría 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 artículos relacionados con el ámbito de seguros, 

salud y consejos para aumentar la productividad laboral. 
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ANEXO D. GUION DE LLAMADA  

El siguiente material es el guion de llamada que los ejecutivos de atención telefónica 

emplean al momento de dar atención a seguros de autos. Un guion de llamada es un guion 

que recoge la información que debe comunicarse al cliente y permite estandarizar la atención 

proporcionada. 
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ANEXO E. DOCUMENTACIÓN DEL PROCESO 

El siguiente anexo es un ejemplo de la documentación de procesos realizada. La 

documentación de procesos sirve para gestionar las actividades del negocio. Con esto 

señalamos los pasos para completar un proceso, así como los departamentos o 

responsables que intervienen en las actividades. 
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