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1. [bookmark: _Toc115337475]OBJETIVO
El objetivo de este manual es identificar todos los procesos y actividades que se realizan en la página web y brindar una descripción detallada sobre el funcionamiento y uso de los distintos elementos de la página web https://www.esperanzaeterna.la/.

2. [bookmark: _Toc115337476]DESCRIPCIÓN
En este manual explica paso a paso la forma en cómo el usuario puede utilizar nuestro sitio web, además de todas las opciones de búsqueda que se encuentran disponibles para su uso.

3. [bookmark: _Toc115337477]ALCANCE
El presente procedimiento en este manual deberá ser aplicado en todas las sedes, oficinas y camposantos, administradas por Inversiones Muya SAC, y en las áreas y/o gerencias involucradas.

4. [bookmark: _Toc115337478]RESPONSABILIDADES
4.1. [bookmark: _Toc115337479]Coordinadora(a) de Marketing
· Evaluar aprobación de solicitud de creación de usuarios en el CMS.
· Solicitar la creación de usuarios en el CMS.
· Coordinar, aprobar y revisar la modificación de contenido en la pág. web.
· Guardar sustentos de las modificaciones de contenido en la pág. Web.
· Revisar y agregar los correos suscritos a la BD de suscriptores.
· Enviar los nuevos artículos publicados a los suscriptores.
· Revisar reportes enviados sobre Google Analytics.
· Notificar requerimiento de modificación al área de proyectos.
· Notificar fallas del sistema al área de TI y corroborar su resolución.

4.2. [bookmark: _Toc115337480]Asistente(a) administrativo SAC
· Administrar el correo: clientes@esperanzaeterna.la 
· Revisar registros ingresados.
· Derivar o asignar solicitud de contacto al área correspondiente.
· Revisar los correos de sugerencia.
· Realizar proceso de evaluación de sugerencias.
· Revisar los correos de solicitud de contacto.
· Atender o derivar los correos de solitud de contacto.

4.3. [bookmark: _Toc115337481]Subgerente(a) de venta
· Administrar el correo: ventas@esperanzaeterna.la
· Revisar los correos recibidos.
· Realizar proceso de coordinación de sepelios.

4.4. [bookmark: _Toc115337482]Asistente(a) de selección, clima y desempeño
· Administrar el correo: selección@grupomuya.com.pe 
· Revisar registros ingresados.

4.5. [bookmark: _Toc115337483]Subgerente de venta
· Administrar el correo: ventas@esperanzaeterna.com.pe
· Revisar registros ingresados.
· Derivar solicitudes y realizar proceso de venta.

4.6. Jefe de recaudación y cobranza
· Modificar PDF de cartilla informativa y enviarlo a TI.
· Corroborar actualización de la cartilla informativa.
· Revisar portal de Muya en Niubiz.
· Seleccionar fechas de débitos de los nuevos afiliados.

4.7. [bookmark: _Toc115337484]Área de proyectos digitales
· Responsable del soporte de la página web.

4.8. [bookmark: _Toc115337485]Analista de TI
· Crear perfiles y/o usuarios en el CMS.
· Actualizar cartilla informativa de recaudación.
· Evaluar alternativas de verificación de vulnerabilidad.
· Buscar proveedores que realicen la verificación de vulnerabilidad.
· Realizar verificación de vulnerabilidad
· Revisar fecha de renovación de SSL (certificado de seguridad)
· Revisar fecha de renovación del dominio.
· Revisar fecha de renovación de Hosting
· Monitorear fecha de renovación o notificar necesidad de renovación. 
· Resguardar códigos de la página web. 

4.9. Asistente de TI
· Notificar solución de falla o notificar falla al proveedor.
· Crear e instalar correo con dominio de la web.

4.10. Gerente de Operaciones
· Seleccionar proveedor de verificación de vulnerabilidad.
· Aprobar o rechazar solicitud de creación de cuenta de correos con el dominio de la web.

4.11. Ejecutiva comercial	Comment by Paul Cristhian Peñaherrera Abanto: 
· Revisar el WhatsApp corporativo.





5. [bookmark: _Toc115337486]PROCEDIMIENTO
5.1. [bookmark: _Toc48642935][bookmark: _Toc115337487]Proceso de creación de usuarios en el administrador de contenido (CMS)
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Aprobar solicitud
	La coordinadora de marketing recibe las solicitudes y evalúa su aprobación.
	Coordinadora de Marketing

	2
	Solicitar creación de usuarios
	La coordinadora de marketing solicita al analista de TI la creación de usuarios detallando la siguiente información: (Revisar plantilla anexo 1)
· Nombre y apellido
· Correo corporativo 
· Fecha de inicio del uso 
· Fecha de finalización de uso. (Puede ser indeterminado)
· Módulos y/o formularios
	Coordinadora de Marketing

	3
	Crear perfiles y/o usuarios
	El analista de TI crea el usuario y envía los accesos a la coordinadora de marketing para que pueda reenviárselo al solicitante.
Fin del Procedimiento
	Analista de TI



5.2. [bookmark: _Toc115337488]Proceso de actualización de contenido 
	[bookmark: _Hlk110949983]N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Coordinar y aprobar 
	Coordinar y aprobar las actividades necesarias para realizar el cambio toda actualización o modificación de contenido que se realiza en la página web.
	Coordinadora de Marketing

	2
	Modificar o actualizar 
	Luego de ser aprobado, la coordinadora de marketing es la encargada de la modificación o actualización el contenido en la página web, según lo acordado. 
	Analista digital (Proveedor)

	3
	Revisar la publicación
	Testear y sustentar la publicación con el fin de corroborar que la modificación o la actualización realizada esté correcta. 
	Coordinadora de Marketing

	4
	Guardar sustento
	La Coordinadora de Marketing guarda los sustentos de los cambios solicitados.
Fin del Procedimiento
	Coordinadora de Marketing



5.3. [bookmark: _Toc115337489]Proceso de gestión de suscripciones al blog de la página web.
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Suscribir en el blog
	El usuario completa el formulario del Blog. 
	Usuario

	2
	Revisar correos recibidos
	La coordinadora de marketing debe revisar las suscripciones al blog recibidos al correo de info@esperanzaeterna.la 
	Coordinadora de Marketing

	3
	Agregar a la BD de suscriptores 
	La coordinadora de marketing agrega el correo suscrito a la lista de suscriptores.
	Coordinadora de Marketing

	4
	Enviar artículos a los suscriptores
	Cada nuevo artículo que se publiquen en el blog, se enviará a los correos almacenados en la lista de suscriptores.
Fin del Procedimiento.
	Coordinadora de Marketing



5.4. [bookmark: _Toc115337490]Proceso de administración de Google Analytics 
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Exportar informes de Google Analytics
	El analista digital de IQ ingresa a Google Analytics a través de la cuenta analytics.muya@gmail.com y exporta los informes.
	Analista digital (Proveedor)

	2
	Enviar informes
	El analista digital de IQ envía los informes exportados a la coordinadora de marketing.
	Analista digital (Proveedor)

	3
	Revisar reporte enviado
	La coordinadora de marketing revisa los informes. 
Fin del Procedimiento.
	Coordinadora de Marketing



5.5. [bookmark: _Toc115337491]Proceso de soporte para la página web 
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Analizar situación 
	La coordinadora de marketing determina si se tiene una falla el sistema o si se requiere modificación en la estructura de la web (nueva iniciativa). 
	Coordinadora de marketing

	2
	¿Es una falla del sistema?
	No: Continúa con el paso N°3.
Si: Continúa con el paso N°4.
	

	3
	Notificar al área de proyectos
	Se notifica al área de proyectos digitales para que realicen diagnóstico.
Fin del Procedimiento.
	Coordinadora de marketing

	4
	Notificar al área de TI
	Se notifica las fallas encontradas en la página web al asistente de TI, poniendo en copia al analista de TI.
	Coordinadora de marketing

	5
	¿Se solucionó falla?
	Si: Continúa con el paso N°6.
No: Continúa con el paso N°7.
	

	6
	Notificar solución de la falla
	El asistente de TI notifica la resolución de la falla.

	Asistente de TI

	7
	Notificar falla al proveedor	Comment by Paul Cristhian Peñaherrera Abanto: Al finalizar el proyecto entregar el correo de contacto de EXE a Alfredo
	El área de TI decide a que proveedor notificar dependiendo el soporte que se requiere. 
	Asistente de TI

	8
	Notificar solución de la falla
	El proveedor notifica la resolución de fallas.

	Proveedor

	9
	Realizar pruebas y corroborar
	La coordinadora de marketing corrobora que las fallas hayan sido solucionadas.
Fin del Procedimiento.
	Coordinadora de marketing



5.6. [bookmark: _Toc115337492]Proceso de revisión de sugerencias ingresadas mediante la página web.
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Completar formulario 
	El usuario completa el formulario de sugerencia.
	Usuario

	2
	Enviar correos
	El sistema de la página web envía la sugerencia a clientes@esperanzaeterna.la y al correo del usuario. Además, graba el ingreso en el CMS en la sección formularios.
	Sistema de la pág. web

	3
	Revisar registros
	El asistente administrativo SAC revisa los registros, ya sea por correo o por el CMS. La revisión de los registros por correo debe ser diario y la periodicidad de la revisión por el CMS, depende del usuario.
	Asistente administrativo SAC

	4
	Continuar en el proceso de evaluación de sugerencias
	Continua en el proceso de gestión de sugerencias.
Fin del Procedimiento.
	



5.7. [bookmark: _Toc115337493]Proceso de revisión de solicitud de contacto mediante la página web.
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Completar formulario 
	El usuario completa el formulario de Contáctanos
	Usuario

	2
	Enviar correos
	El sistema de la página web envía la sugerencia a los correos clientes@esperanzaeterna.la y al correo del usuario. Además, graba el ingreso en el CMS en la sección formularios.
	Sistema de la pág. web

	3
	Revisar registros 
	El asistente administrativo SAC revisa los registros, ya sea por correo o por el CMS. La revisión de los registros por correo debe ser diario y la periodicidad de la revisión por el CMS, depende del usuario.
	Asistente administrativo SAC

	4
	Derivar o asignar al área correspondiente
	Según la solicitud enviada por el usuario, se deberá derivar o asignar al área o al personal responsable capaz de atender la solicitud.
Fin del Procedimiento.
	Asistente administrativo SAC



5.8. [bookmark: _Toc115337494]Proceso de revisión de postulaciones laborales mediante la página web.
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Completar formulario y enviar
	El usuario completa el formulario de Trabaja con nosotros.  El CV a subir deberá estar en formato de Word o PDF y con un peso máximo de 1 MB.
	Usuario

	2
	Enviar correos
	El sistema de la página web envía la sugerencia a los correos selección@grupomuya.com.pe y al correo del usuario. Además, graba el ingreso en el CMS en la sección formularios.
	Sistema de la pág. web

	3
	Revisar registros 
	El asistente de selección, clima y revisa los registros, ya sea por correo o por el CMS. La revisión de los registros por correo debe ser diario y la periodicidad de la revisión por el CMS, depende del usuario.
	Asistente de selección, clima y desempeño

	4
	Continuar con el proceso de reclutamiento
	Continua en el proceso de reclutamiento.
Fin del Procedimiento.
	



5.9. [bookmark: _Toc115337495]Proceso de revisión de solicitudes de cotización ingresadas mediante la página web. (Formularios de servicios y de CrediMuya)
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Completar formulario 
	El usuario completa el formulario de cotización.
	Usuario

	2
	Enviar correos
	El sistema de la página web envía la sugerencia a los correos ventas@esperanzaeterna.com.pe y al correo del usuario. Además, graba el ingreso en el CMS en la sección formularios.
	Sistema de la pág. web

	3
	Revisar correo
	El Subgerente de venta revisa los registros, ya sea por correo o por el CMS. La revisión de los registros por correo debe ser diario y la periodicidad de la revisión por el CMS, depende del usuario.
	Subgerente de venta

	4
	Continuar con el proceso de venta
	Continua en el proceso de venta.
Fin del Procedimiento.
	



5.10. [bookmark: _Toc115337496]Proceso de actualización de la cartilla informativa de medios de pago 
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Modificar PDF y enviarlo a TI
	El jefe de recaudación y cobranza envía el PDF modificado al analista de TI.
	Jefe de recaudación y cobranza

	2
	Actualizar cartilla informativa 
	El analista de TI actualiza la cartilla informativa y devuelve el link al jefe de recaudación y cobranza.
	Analista de TI

	3
	Corroborar actualización
	El jefe de recaudación y cobranza corrobora el cambio realizado por el analista de TI.
Fin del Procedimiento.
	Jefe de recaudación y cobranza



5.11. [bookmark: _Toc115337497]Proceso de afiliación de débito automático
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Completar formulario 
	El usuario completa el formulario de solicitud de afiliación.
	Usuario

	2
	Revisar portal de Muya en Niubiz
	Revisar las solicitudes entrantes en el portal de Muya en la página web de Niubiz.
	Jefe de recaudación y cobranza

	3
	¿Se acepto afiliación?
	Si: Continúa con el paso N°4.
No: Continúa con el paso N°5.
	

	4
	Seleccionar fecha de débito
	El jefe de recaudación y cobranza selecciona la fecha en que se va a debitar. Por lo general, se selecciona una fecha en el mes siguiente de la afiliación, a menos que el cliente solicite adelantar la fecha, en tal caso, se selecciona la fecha de cobro en las siguientes 48 horas.
Fin del Procedimiento.
	Jefe de recaudación y cobranza

	5
	Rechazar afiliación
	El sistema de Niubiz rechaza la afiliación mediante un correo indicando el motivo de rechazo.
Fin del Procedimiento.
	Sistema de Niubiz



5.12. [bookmark: _Toc115337498]Proceso de verificación de vulnerabilidad 
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Evaluar las alternativas de verificación
	El analista de TI evaluará y propondrá al responsable de la verificación de vulnerabilidad de la página web.
Este procedimiento se realizará anualmente.
	Analista de Ti

	2
	¿Se requiere personal externo?
	Si: Continúa con el paso N°3.
No: Continúa con el paso N°5.
	

	3
	Buscar proveedores
	El analista de TI está a cargo de la búsqueda de proveedores para realizar la verificación. 
	Analista de Ti

	4
	Seleccionar proveedor
	El gerente de Operaciones, conjuntamente con el analista de TI, seleccionan al proveedor.
	Gerente de Operaciones

	5
	Realizar la verificación de vulnerabilidad
	El analista de TI realiza la verificación de vulnerabilidad con personal de la empresa o con el proveedor.
Fin del Procedimiento.
	Analista de TI



5.13. [bookmark: _Toc115337499]Proceso de renovación de certificado de seguridad (SSL) 
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Revisar fecha de renovación
	El analista de TI debe revisar el tiempo restante para la renovación del certificado de seguridad
	Analista de TI

	2
	¿Se aproxima la fecha de renovación?
	No: Continúa con el paso N°3.
Si: Continúa con el paso N°4.
	

	3
	Quedar pendiente a la fecha de renovación
	El analista de TI deberá mantenerse pendiente a la fecha del pago de renovación.
Fin del Procedimiento.
	Analista de TI

	4
	Notificar necesidad
	El analista de Ti notifica al gerente de operaciones la necesidad.

	Analista de Ti

	5
	Continuar en el proceso de desembolso 
	Continua en el proceso de desembolso.
Fin del Procedimiento.
	



5.14. [bookmark: _Toc115337500]Proceso de renovación del dominio.
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Revisar fecha de renovación
	El analista de TI revisa el tiempo restante para la renovación del dominio.
	Analista de TI

	2
	¿Se aproxima la fecha de renovación?
	No: Continúa con el paso N°3.
Si: Continúa con el paso N°4.
	

	3
	Quedar pendiente a la fecha de renovación
	El analista de TI deberá mantenerse pendiente a la fecha del pago de renovación.
Fin del Procedimiento.
	Analista de TI

	4
	Notificar necesidad
	El analista de Ti notifica al gerente de operaciones la necesidad.

	Analista de Ti

	5
	Continuar en el proceso de desembolso 
	Continua en el proceso de desembolso.
Fin del Procedimiento.
	



5.15. [bookmark: _Toc115337501]Proceso de creación de cuentas de correo con el dominio de la web.
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Solicitar creación del correo
	Usuario solicita un correo al asistente de TI con copia al analista de TI, al gerente de operaciones y a coordinadora de marketing con la siguiente información para la creación del correo: 
· Nombre y apellido
· Nombre del correo solicitado 
· Motivo o uso 
	Usuario

	2
	Aprobar la solicitud de creación de cuenta
	El gerente de operaciones debe aprobar la solicitud de la creación de la cuenta.
	Gerente de Operaciones

	3
	¿Se aprobó solicitud?
	No: Continúa con el paso N°4.
Si: Continúa con el paso N°5.
	

	4
	Rechazar solicitud
	Se le responde el correo especificando el motivo del rechazo. 
Fin del Procedimiento.
	Gerente de Operaciones

	5
	Crear correo e instalar
	El asistente de Ti crea el correo y procede a la instalación.
Fin del Procedimiento.
	Asistente de Ti



5.16. [bookmark: _Toc115337502]Proceso de renovación Hosting 
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Monitorear recursos del servidor
	El analista de TI monitorea los recursos del servidor para verificar que esté acorde a la necesidad de la página web.
	Analista de Ti

	2
	¿Los recursos del servidor se están agotando?
	No: Continúa con el paso N°3.
Si: Continúa con el paso N°4.
	

	3
	Continuar con el monitoreo
	El analista de Ti continúa monitoreando los recursos hasta que se encuentren a un 70% de su capacidad.
Fin del Procedimiento.
	Analista de Ti

	4
	Notificar necesidad del servidor
	El analista de Ti notifica al gerente de operaciones la necesidad de aumentar el espacio del servidor.

	Analista de Ti

	5
	Continuar en el proceso de desembolso 
	Continua en el proceso de desembolso.
Fin del Procedimiento.
	



5.17. [bookmark: _Toc115337503]Resguardo de códigos 
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Entregar códigos 
	Exe entrega los códigos de la página web.
	EXE

	2
	Resguardar códigos
	El analista de TI resguarda los códigos de la página web.
Fin del Procedimiento.
	Analista de TI



5.18. [bookmark: _Toc115337504]Proceso de revisión de solicitud de contacto mediante WhatsApp.
	N°
	ACTIVIDAD
	DESCRIPCIÓN
	RESPONSABLE

	1
	Iniciar conversación
	Usuario inicia conversación de WhatsApp mediante el icono que se encuentra en la página web.
	Usuario

	2
	Revisar chats
	La consejera de Teledigital atiende  
	Ejecutiva comercial (Teledigital)

	
	¿La atención es para SAC?
	Si: Continúa con el paso N°3.
No: Continúa con el paso N°4.
	

	3
	Continuar el flujo de atención SAC
	Continua en el flujo de atención de SAC.
Fin del Procedimiento.
	

	4
	Continuar el flujo de atención Teledigital
	Continua en el flujo de atención de Teledigital.
Fin del Procedimiento.
	



5.19. [bookmark: _Toc115337505][bookmark: _Toc79717945]Proceso de revisión de reclamos mediante el libro de reclamaciones virtual.
Revisar el detalle en MP-PAR-001 - Manual de procedimientos del libro de reclamaciones virtual v2.0.














6. [bookmark: _Toc115337506]DIAGRAMAS DE FLUJO
6.1. [bookmark: _Toc79717946][bookmark: _Toc115337507]Diagrama de flujo de la creación de usuarios en el administrador de contenido (CMS).
[image: ]
6.2. [bookmark: _Toc115337508]Diagrama de flujo del proceso de actualización de contenido
[image: ]
6.3. [bookmark: _Toc115337509]Diagrama de flujo de gestión de suscripciones en el blog de la página web.
[image: ]
6.4. [bookmark: _Toc115337510]Diagrama de flujo de administración de Google Analytics
[image: ]
6.5. [bookmark: _Toc115337511]Diagrama de flujo de proceso de soporte para la página web
[image: ]
6.6. [bookmark: _Toc115337512]Diagrama de flujo del proceso del ingreso de una sugerencia mediante la página web.
[image: ]
6.7. [bookmark: _Toc115337513]Diagrama de flujo del proceso de revisión de solicitud de contacto mediante la página web.
[image: ]
6.8. [bookmark: _Toc115337514]Diagrama de flujo del proceso de revisión de postulaciones laborales mediante la página web.
[image: ]
6.9. [bookmark: _Toc115337515]Diagrama de flujo del proceso de cotización de un producto mediante la página web.
[image: ]
6.10. [bookmark: _Toc115337516]Diagrama de flujo de actualización de la cartilla informativa de medios de pago.
[image: ]
6.11. [bookmark: _Toc115337517]Diagrama de flujo del proceso de postulación mediante la página web.

[image: ]


6.12. Diagrama de flujo del proceso de verificación de vulnerabilidad.
[image: ]
6.13. Diagrama de flujo del proceso de renovación de certificado de seguridad (SSL) 
[image: ]
6.14. [bookmark: _Toc115337518]Diagrama de flujo del proceso de renovación del dominio.
[image: ]
6.15. [bookmark: _Toc115337519]Diagrama de flujo del proceso de creación de cuentas de correo con el dominio de la web.
[image: ]
6.16. [bookmark: _Toc115337520]Proceso de renovación Hosting

[image: ]
6.17. [bookmark: _Toc115337521]Diagrama de flujo del proceso de resguardo de códigos 

[image: ]
6.18. [bookmark: _Toc115337522]Diagrama de flujo del proceso de revisión de solicitud de contacto mediante WhatsApp.
[image: ]








7. [bookmark: _Toc115337523]ANEXO 
	SOLICITUD DE CREACIÓN DE USUARIOS EN EL CMS

	

	DATOS PERSONALES

	Apellido Paterno
	
	Apellido Materno
	Nombre (s)
	
	
	
	Edad
	Sexo

	                                                                
	
	      M  ☐
	F  ☐

	    Correo corporativo
	                            Teléfono (celular)

	                                                
	

	            Fecha de inicio de uso
	Fecha de finalización de uso

	
	

	Módulos y/o formularios solicitados

	· 

	· 

	· 

	· 

	· 

	· 

	


7.1. [bookmark: _Toc115337524]Plantilla de solicitud de creación de usuarios en el CMS


8. [bookmark: _Toc115337525]Documentos Relacionados
8.1. [bookmark: _Toc115337526]MP-PAR-001 - Manual de procedimientos del libro de reclamaciones virtual v2.0
	






Aceptación del Documento:
	ROL
	NOMBRE
	CARGO
	FIRMA

	Elaborado por:
	Paul Peñaherrera
	Practicante de Operaciones
	

	Revisado por:
	Luis Rojas Crisóstomo
	Analista de Operaciones
	 

	Aprobado por:
	Juan Carlos Barros Domínguez
	Gerente de Operaciones
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1. [bookmark: _Toc107247879]OBJETIVO

Identificar las actividades realizadas en el proceso de registrar y solventar las reclamaciones presentadas a través del libro de reclamaciones virtual (LRV), alojado en la página web de Esperanza Eterna.



2. [bookmark: _Toc107247880]DESCRIPCIÓN

El proceso de registro de una queja o un reclamo en el libro de reclamaciones virtual es parte fundamental de la atención al cliente. Al contar con este mecanismo de defensa del consumidor, se promueve la solución directa e inmediata la cual genera mayor confianza y, por ende, mejores relaciones.



3. [bookmark: _Toc107247881]ALCANCE

El presente procedimiento en este manual deberá ser aplicado en todas las sedes, oficinas y camposantos, administradas por Inversiones Muya SAC, y en las áreas y/o gerencias involucradas en el trámite de atención de las reclamaciones.



4. [bookmark: _Toc107247882]RESPONSABILIDADES

4.1. [bookmark: _Toc107247883]Subgerenta SAC:

· Supervisar el cumplimiento del proceso establecido en el presente documento.

· Velar por el cumplimiento del plazo máximo de respuesta de 15 días hábiles desde la presentación de la reclamación, según señala Indecopi:

https://www.consumidor.gob.pe/libro-de-reclamaciones

· Designar al asistente SAC



4.2. [bookmark: _Toc107247884]Asistente SAC

· Administrar el correo: libroreclamaciones@esperanzaeterna.la

· Revisar la reclamación (reclamo o queja).

· Aceptar y/o rechazar la reclamación.

· Derivar el caso al responsable de atención de la reclamación.

· Hacer seguimiento a todas las reclamaciones para que se respondan dentro de los plazos.

· Corroborar la solución del caso.

· Enviar la respuesta de la reclamación al usuario.

· Enviar a TI las acciones adoptadas de la reclamación para su ingreso a la BD.

· Mantener informada a la subgerenta SAC sobre las reclamaciones.



4.3. [bookmark: _Toc107247885]Área de SAC y parque 

· Guiar al usuario en el llenado del libro de reclamaciones, si este lo solicita.

· Custodiar el libro de reclamaciones de respaldo.

· Ingresar al LRV las reclamaciones ingresadas al libro de reclamaciones de respaldo.



4.4. [bookmark: _Toc107247886]Responsable de atención de la reclamación

Es a quien se derivó la reclamación a través del CRM o correo electrónico, pudiendo ser jefe(a), coordinador(a) de área, administrador(a) de sede, etc.

· De ser necesario, solicitar sustentos al cliente, tales como documentación probatoria o evidencia para el caso.

· Evaluar y realizar medidas para solventar la reclamación.

· Enviar informe y respuesta correspondiente de la reclamación.



4.5. [bookmark: _Toc107247887]Analista TI

· Ingresar a la BD de SG5 la respuesta de la reclamación.



5. [bookmark: _Toc107247888]PROCEDIMIENTO

5.1. [bookmark: _Toc48642935][bookmark: _Toc107247889]Proceso de ingreso de una reclamación 

		N°

		ACTIVIDAD

		DESCRIPCIÓN

		RESPONSABLE



		1

		¿El LRV está habilitado?

		No: Continúa con el paso N°2.

Si: Continúa con el paso N°5.

		



		2

		Ingresar reclamación al LRR

		El usuario ingresa la reclamación al Libro de Reclamaciones de Respaldo (LRR), según señala el Reglamento del Libro de Reclamaciones del Código de Protección y Defensa del Consumidor:

“Artículo 4-A.- Libro de Reclamaciones de Respaldo

Los proveedores que cuenten con Libro de Reclamaciones Virtual deberán contar adicionalmente en sus establecimientos comerciales con un Libro de Reclamaciones físico al que se denominará expresamente “Libro de Reclamaciones de Respaldo”, el mismo que será puesto a disposición del público cuando no sea posible el uso del Libro de Reclamaciones Virtual. La información contenida en el Libro de Respaldo incluyendo el número de la hoja, deberá ser ingresada por el proveedor al Libro de Reclamaciones Virtual en el plazo de un (01) día calendario contado desde que dicho Libro se encuentre habilitado”.

		Usuario



		3

		Entregar copia de reclamación

		Entregar al cliente la copia de la reclamación ingresada en el LRR.

		SAC o parque



		4

		Traspasar la reclamación al LRV

		Ingresar al LRV la reclamación hecha por el usuario en el LRR.

Fin del Procedimiento

		SAC o parque



		5

		¿Cliente requiere apoyo?

		No: Continúa con el paso N°6.

Si: Continúa con el paso N°7.

		



		6

		Ingresar reclamación al LRV

		El usuario ingresa la reclamación al LRV.

Fin del Procedimiento

		Usuario



		7

		Brindar apoyo

		Brindar apoyo al usuario en el ingreso de la reclamación al LRV.

Fin del Procedimiento

		SAC










5.2. [bookmark: _Toc107247890]Proceso de aceptación o rechazo de una reclamación

		N°

		ACTIVIDAD

		DESCRIPCIÓN

		RESPONSABLE



		1

		Descargar reporte

		Descargar diariamente el reporte del LRV desde el SG5, donde se verá lo siguiente: 

1. Verificar si hay reclamaciones nuevas. 

2. Verificar que las reclamaciones en trámite estén dentro del plazo de atención.

		Asistente SAC



		2

		Evaluar las reclamaciones nuevas

		Evaluar las reclamaciones nuevas según los siguientes parámetros: 

1. Los datos mínimos para que una reclamación proceda son: nombre, DNI, domicilio o correo electrónico, fecha del reclamo o queja y el detalle de los mismos.

2. Coherencia de la reclamación.

3. Si una sugerencia es ingresada, se deberá tratar como una reclamación.

		Asistente SAC



		3

		¿La reclamación procede?

		No: Continúa con el paso N°4.

Si: Continúa con el paso N°9.

		



		4

		Rechazar reclamación

		Ingresar reclamación en el CRM detallando el motivo del rechazo.

		Asistente SAC



		5

		Responder la reclamación rechazada

		Se le comunica al cliente el motivo por el cual su caso no será tramitado como reclamación y se le informa el trámite a realizar.

		Asistente SAC



		6

		Completar y enviar reporte a TI

		Enviar al analista TI las acciones adoptadas en cada reclamación rechazada. El envío se realiza de manera semanal.

Para ello se debe enviar los siguientes datos:

· País

· Correlativo

· Fecha de respuesta de la reclamación

· Hora de respuesta de la reclamación

· Observaciones y acciones adoptadas

		Asistente SAC



		7

		Ingresar acciones adoptadas a BD

		El analista TI ingresará las acciones adoptadas de cada reclamación a la BD de SG5.

		Analista TI



		8

		Corroborar actualización en la BD

		El asistente SAC verificará la información subida por el analista de TI a través del reporte del LRV.

Fin del Procedimiento

		Asistente SAC



		9

		Aceptar reclamación

		Ingresar la reclamación en el CRM y derivarla al responsable de atención de la reclamación para su gestión, detallando el plazo máximo para su respuesta.

Fin del Procedimiento

		Asistente SAC







5.3. [bookmark: _Toc107247891]Proceso del tratamiento de una reclamación aceptada

		N°

		ACTIVIDAD

		DESCRIPCIÓN

		RESPONSABLE



		1

		Evaluar la reclamación

		El responsable de atención de la reclamación deberá determinar si se necesita algún tipo de sustento como documentación probatoria o evidencia para el caso.

		Responsable de atención de la reclamación



		2

		¿Se necesita sustento?

		Si: Continúa con el N°3.

No: Continúa con el N°7.

		



		3

		Solicitar sustentos

		El responsable de atención de la reclamación le solicita al usuario la documentación o evidencia necesaria, aclarándole que el plazo de entrega como máximo es de 7 días calendario. 

		Responsable de atención de la reclamación



		4

		¿Usuario envía sustentos?

		Si: Continúa con el N°5.

No: Continúa con el N°7.

		



		5

		Enviar sustentos

		El usuario envía los sustentos solicitados.

		Usuario



		6

		Revisar sustentos

		El responsable de atención de la reclamación revisa los sustentos presentados por el usuario.

		Responsable de atención de la reclamación



		7

		Guardar como observación

		El responsable de atención de la reclamación lo anota como una observación dentro de la respuesta final.

El proceso continúa con la información recopilada hasta el momento

		Responsable de atención de la reclamación



		8

		Solventar el caso

		El responsable de atención de la reclamación evalúa el caso y realiza las acciones correspondientes para solventar la queja o reclamo del usuario.

		Responsable de atención de la reclamación



		9

		Enviar acciones adoptadas

		El responsable de atención de la reclamación envía las acciones adoptadas al asistente SAC. Para ello envía los documentos y/o anexos pertinentes.

		Responsable de atención de la reclamación



		10

		Corroborar las acciones adoptadas

		El asistente SAC corrobora las acciones adoptadas por el responsable de atención de la reclamación.

		Asistente SAC



		11

		Responder al usuario

		El asistente SAC responde al usuario por correo electrónico dentro del plazo de ley.

La respuesta debe ser enviada desde el libroreclamaciones@esperanzaeterna.la

		Asistente SAC



		12

		Enviar acciones adoptadas a TI

		El asistente SAC envía al analista TI las acciones adoptadas en cada reclamación aceptada. El envío se realiza de manera semanal.

Para ello se debe enviar los siguientes datos:

· País

· Correlativo

· Fecha de respuesta de la reclamación

· Hora de respuesta de la reclamación

· Observaciones y acciones adoptadas

		Asistente SAC



		13

		Ingresar acciones adoptadas a BD

		El analista TI ingresará las acciones adoptadas de cada reclamación a la BD de SG5.

		Analista TI



		14

		Corroborar actualización en la BD

		El asistente SAC verificará la información subida por el analista de TI a través del reporte del LRV.

Fin del Procedimiento

		Asistente SAC





[bookmark: _Toc79717945]




6. [bookmark: _Toc107247892]DIAGRAMAS DE FLUJO

6.1. [bookmark: _Toc79717946][bookmark: _Toc107247893][bookmark: _Toc92286535]Diagrama de flujo del proceso de ingreso de una reclamación

[image: ]

6.2. [bookmark: _Toc107247894]Diagrama de flujo del proceso de aceptación o rechazo de una reclamación

[bookmark: _Toc107247895][image: ]

6.3. Diagrama de flujo del proceso del tratamiento de una reclamación aceptada

[image: ]
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