GRUPO 8 MUY A

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Version 001

MP-SAC-001

Inicio de Vigencia:
20/02/2021

SAC

GRUPO MUYA

Manual de Procedimientos de Servicio de Atencion

al cliente SAC

Cédigo de Documento: MP-SAC-001

Proceso: Servicio de atencion al
cliente

Fecha de Aprobacion: XX.XX.2021

Fecha de Vigencia: 01.03.2021

Version: 001

Reemplaza a: NUEVO

La informacién contenida en este documento y anexos son propiedad de GRUPO MUYA, es de uso confidencial y
solo puede ser utilizado por sus colaboradores y/o entes reguladores. Queda prohibida la reproduccion parcial o
total del documento sin autorizacién de GRUPO MUYA.




® MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Version 001
GRUPO MUY A

Inicio de Vigencia:
20/02/2021

MP-SAC-001 SAC

Historial de Revision:

10/12/2021 2.0 Creacion del Documento Deisy Huaman Lara




CRUPG MUY A MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Version 001
MP-SAC-001 SAC Inicio de Vigencia:
20/02/2021

Contenido
N © 1= i 1 4
2. DESCRIPCION .....ucuiiiininencisisieenctstssssesetss st sss et sss et ss s s et ssssssessassssassens 4
TR I o Vo] 4
4. RESPONSABILIDADES.........ccccetttttimimimmmemmmimieimieiemeemteeeeeeeeeeeimeeimeememetemstmteeeemeeeemene 4
®  Jefe d@ ParQUE....cceuuiieececiieece i erece e srene e srene s s enesessrenasessrensssssrensssssrensssssrennnsnsrennnes 4
o  Servicio de Atencion al ClIeNte .......ccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiii s ssssseees 4
5.  PROCEDIMIENTO.....cccittuiiiunireniienniiensieasisrasssrasssrssssresssssassssassssasssssssssasssssnssssnssssnssssas 4
5.1. Proceso de coordinacion de Sepelios .......cccccerreeuiireeeniirneencisreneneisreneneesreneneesrennnes 5
5.1.1. Proceso de coordinacidn de sepelios Necesidad Futura (NF) .......cccceeueerreennnnnns 5
5.1.2. Proceso de coordinacion de sepelios Necesidad Inmediata.......ccccceeveuneeanenene. 7
5.1.3. Proceso de venta de sepelios Necesidad Inmediata (NI) — Venta SAC .............. 8
5.1.4.  Proceso de servicios funerarios............cceeevsisisisisssssisisisisssssnssssssssssssssnssnnes 10
5.1.4.1. Proceso de Uso de Servicios funerarios (Sede con procurador) .................. 10
5.1.4.2. Proceso de Uso de Servicio funerario (Sede sin procurador)....................... 12
5.1.4.3. Proceso de CremaciOn..........ueuereieiuieiisisisisisisissssssssssssssnes 14
5.2.  Emision de docUmMENtOS .......ccceviiiiiiiiii s 18
6. FLUJOGRAMAS ......coiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiisinisssssss s sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseseses 37
6.1. Proceso de coordinacidn de sepelios Necesidad Futura........cccccceerreeencirrenencrnenene. 37
6.2. Proceso de coordinacidn de sepelios Necesidad Inmediata .........ccccceueerreeannnnnnnee.. 38
6.3. Proceso de Uso de Servicios funerarios (Sede con procurador) ........ccccceervennnenns 38
6.4. Proceso de Uso de Servicios funerarios (Sede sin procurador).........cccceeeeereennnenne 39
7 £ 1 =5 (0 1N 59
7.1. Documentos de ley segiin causa y procedencia del fallecido.........cccccccerreeanennnnnee.. 59

El documento de traslado de DIRESA debera venir adjuntado con el pago de tramite en la

DIRESA ....cuuuetetutuieteitinieininietiiieiaieiieieisisisssssiessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 59
7.2. Ficha de Autorizacion de Servicio de Inhumacion (FASI) ......cccceeuceiieeecirreeenccreenann. 62
7.3. Formato te control y trazabilidad de sepultura ..........ccooeeeniiiireiiirecccrreeccereeee, 63
7.4. Manual de registro de casos €N CRM ..........coiieeuuiirieeniereeeniiereeenieerenaseessenaseessennnes 65
7.5. Carta de Compromiso(Compartir CON SAC)......ccceeueuureeerrrerernnnnnnccesssereennenssssessnanes 66
7.6. Ficha de REGIStrO......cceuuuiiiieeeciiiiieeiireeeee it s rrrnee s sesne e s s ennesessennssessennssssennnnanns 67
7.7.  Recibo Provisional .........ccoeeeeuiiiiiiiiiiiiiniinrrr e 67

7.8. Solicitud de autorizacion sanitaria cremacion de cadaver.......ccceecereeerenerenernnrennnn 68




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Version 001
GRUPO MUY A
MP-SAC-001 SAC Inicio de Vigencia:
20/02/2021
1. OBIETIVO

Establecer un manual de procedimientos para identificar las actividades realizadas por
el personal de Servicio de Atencidn al Cliente, para sepelios con Necesidad Inmediata y
Necesidad Futura, cremacion, emision de documentos, atencidn de solicitudes, registro
CMR, atencidn de SSFF, reclamos y libro de reclamaciones. -

2. DESCRIPCION

El proceso de servicio de Atencidn al Cliente, es parte fundamental de nuestro negocio;
en ese sentido, debemos sefialarlo como la correcta gestién de coordinacion de un
adecuado plan de atencidn a nuestros clientes.

3. ALCANCE

Este procedimiento se aplica para todos los procesos en los que se incluya Atencion al
cliente por parte de Inversiones Muya, siendo parte involucrada el area Parque y como
partes interesadas las demas areas de la empresa y entes supervisores. Para el presente
documentos consideraremos el termino deuda, a los cautas pendientes atrasados del
cliente.

4. RESPONSABILIDADES

° Jefe de Parque

. Servicio de Atencion al Cliente

5. PROCEDIMIENTO

a. El cliente contacta con inversiones Muya o inversiones Muya contacta con un

cliente potencial

b. La atencion al cliente se puede realizar mediante tres canales, los cuales son:
e Consejeros NI

e Teléfono, oficina o contacto: En este canal se encuentra SAC y un procurador
e Teledigital: Facebook, pagina web

c. Elcliente decide adquirir un servicio

d. Servicio de atencidn al cliente atiende la solicitud de acuerdo al servicio que
requiere el cliente. A continuacidn, se detalla los servicios que se ofrece:
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5.1. Proceso de coordinacion de sepelios

5.1.1. Proceso de coordinacion de sepelios Necesidad Futura (NF)

1 Reporte del El titular del contrato reporta a través de una llamada | Cliente
deceso telefénica o de manera presencial en las oficinas de servicio
de atencién al cliente de la sede correspondiente, a la
persona fallecida que desea enterrar en el espacio adquirido.
2 Verificacion del | Recibe la llamada del cliente donde se solicita los siguientes | Asistente SAC
estado del | datos:
contrato. e Numero del contrato.
e Nombre del difunto.
e Documentos de ley.
e Funeraria que atiende.
Por otro lado, el asistente SAC debe indicar al cliente los
términos y condiciones del contrato , sujeta a
requerimientos de parte de campo santo.
3 éContrato tiene | Si: Actividad N° 4
deuda No: Actividad N° 6
pendiente?
4 Solicita Se verifica en la consulta del sistema SG5 el estado de cuenta | Asistente SAC
regularizacién del contrato, de mantener deuda pendiente se procede a
de pago verificar si no cumple con el porcentaje minimo de pago, sin
deuda retrasada , para la inhumaciéon se solicita que
regularice el pago y se procede a continuar con el proceso.
Dentro de estos pagos se considera la verificacion del estado
de pago acorde a cronograma de del FOMA.
5 éCliente Si: Actividad N° 6
regulariza su | No: Termina coordinacion
deuda?
6 Solicita El asistente de SAC solicita la documentacién pertinente de | Asistente SAC
documentacion | acuerdo con el tipo de contrato y causa de deceso del
obligatoria beneficiario del contrato suscrito. (Anexo 8.1. Documentos
de ley segun causa y procedencia del fallecido).
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7 Presentacién de | El cliente se acerca a las oficinas del Camposanto para | Cliente
documentacidon | gestionar el sepelio con la documentacién que se detalla en
requerida el Anexo 7.1. Sumado al DNI de titular.
En el caso, de no contar con toda la documentacidon el
cliente:
e Firma de Carta de Compromiso, Unicamente si es por
falta de acta de defuncién. (Anexo 7.5. Carta de
Compromiso)
e Realiza abono por derecho de sepultura.
Nota: si el tramite se realiza los dias sabados,
domingos, feriados o la persona fallecida proviene
de la morgue, el cliente deja una garantia por S/. 100
soles Unicamente por el acta de defuncion y el DNI
de un familiar hasta que presente los documentos
correspondientes. El plazo para presentar los
documentos es de 7 dias habiles.
8 Verificacion de | Se valida que la documentacidon presentada por el cliente sea | Asistente SAC
documentos. la correcta y que no presente enmendaduras.
9 ¢Es correcta la | Si: Actividad N° 10
documentacion? | No: Actividad N° 6
10 | Registro de | Genera laficha de registro que sera firmada por el cliente en | Asistente SAC
servicio de | conformidad de horario, dia y medida de atatd dando paso
inhumacion a al registro en SG5 y generacidn de Autorizacién de Servicio
de Inhumacién (FASI) en el sistema SG5 .
11 | Informe de | Informa al grupo “Coordinacién de Sepelios” via WhatsApp | Asistente SAC
sepelio los datos del sepelio y se envia la ficha de autorizacion de
Servicio de Inhumacion FASI. En el informe se adjunta el
plano de la ubicacidn del espacio, calado para lapida
provisional y programacion.
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5.1.2. Proceso de coordinacion de sepelios Necesidad Inmediata

| DESCRIPGON | RESPONSABLE |

“Cuaderno de
Registro de
Fallecidos”

caso de que no se haya reportado anteriormente el deceso

Ill

se registra en el “Cuaderno de Registro de Fallecidos” y de

no contar con un consejero NI pasa a ser venta

administrativa.

Reporta El cliente reporta deceso a través de una llamada telefdnica | Cliente
fallecido SAC o también en las oficinas de servicio de atencién al cliente

de la sede correspondiente.
Reporte de Reporta fallecido mediante el canal de preferencia a | Funeraria
fallecido
Revisa el Revisa registros realizados segun funeraria asignada, en el | Asistente SAC

Se acerca a SAC

Consejero NI, ubica a posible contratante, via teléfono vy

Consejero NI

documentacion
proporcionada
por el cliente

verifica que se encuentre rellenada correctamente.

a reportar un | concretan cita, si es presencial coordina visita a camposanto
fallecido
Solicita al cliente | El asistente de SAC solicita la documentacidn pertinente de | Asistente SAC
documentaciéon | acuerdo al tipo de contrato y causa de deceso del
y cita a la familia | beneficiario del contrato suscrito. (Anexo 9.1. Documentos
de ley segun causa y procedencia del fallecido)

Visita El cliente se acerca a las oficinas del Camposanto para | Cliente
Camposanto /| gestionar el sepelio con la documentacion solicitada para la
oficina con la | inhumacién. En el caso, de aun no contar con toda la
documentacién | documentacion el cliente:
requerida e Firma de Carta de Compromiso. (Anexo 7.4. Carta de

Compromiso)

e Realiza abono por derecho de Aperturay Cierre.

Nota: si el tramite se realiza los dias sabados o

domingos o la persona fallecida proviene de la

morgue, el cliente deja una garantia por S/. 100

soles y el DNI de un familiar hasta que presente los

documentos correspondientes. El plazo para

presentar los documentos es de 7 dias habiles.
Validacion de la | Se valida la documentacion que proporciona el cliente y se | Asistente SAC

¢Es correcta la

documentacién?

Si: Actividad N° 9

No: Actividad N° 5
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9 Registro de | En el sistema SG5 se generan el contrato, la Ficha de | Asistente SAC
servicio de | Autorizacion de Servicio de Inhumacion (FASI) y la hace
inhumacion firmar al contratante y declarante. En el caso de no contar
con toda la documentacién se envia una ficha FASI Manual
para ir avanzando con la apertura.
10 | Informe de | Via Whatsapp se envia FASI al grupo “Coordinacion de | Asistente SAC
sepelio Sepelios” y al mismo tiempo se envia en fisico FASI, plano de
ubicacién de espacio, calado para lapida provisional y
programacion.

5.1.3. Proceso de venta de sepelios Necesidad Inmediata (NI) — Venta SAC

1 Reporta El cliente reporta deceso a través de una llamada | Cliente
fallecido SAC telefénica o también en las oficinas de servicio de
atencion al cliente de la sede correspondiente.

2 Reporte de Reporta fallecido mediante el canal de preferenciaala Funeraria
fallecido

3 Revisa el Revisa registros realizados segun funeraria asignada, en | Asistente SAC
“Cuaderno de el caso de que no se haya reportado anteriormente el
Registro de deceso se registra en el “Cuaderno de Registro de

Fallecidos” Fallecidos” y de no contar con un consejero NI pasa a ser
venta administrativa.

4 Se acerca a SAC | El procurador o asistente SAC, ubica a posible | Consejero NI
a reportar un | contratante, via teléfono y concretan cita, si es presencial
fallecido coordina visita a camposanto

5 Solicita al cliente | El procurador o asistente SAC solicita la documentacion | Asistente SAC
documentacion | pertinente de acuerdo al tipo de contrato y causa de
y cita a la familia | deceso del beneficiario del contrato suscrito. (Anexo 9.1.
Documentos de ley segun causa y procedencia del
fallecido)
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6 Visita El cliente se acerca a las oficinas del Camposanto para | Cliente
Camposanto /| gestionar el sepelio con la documentacién solicitada para
oficina con la | la inhumacion. En el caso, de aln no contar con toda la
documentacién | documentacion el cliente:
requerida e Firma de Carta de Compromiso. (Anexo 7.4. Carta
de Compromiso)
e Realiza abono por derecho de Apertura y Cierre.
Nota: si el tramite se realiza los dias sabados o
domingos o la persona fallecida proviene de la
morgue, el cliente deja una garantia por S/. 100
soles y el DNI de un familiar hasta que presente
los documentos correspondientes. El plazo para
presentar los documentos es de 7 dias habiles.
7 Validacién de la | Se valida la documentacién que proporciona el cliente y | Asistente SAC
documentacion | se verifica que se encuentre rellenada correctamente.
proporcionada
por el cliente
8 ¢Es correcta la | Si: Actividad N° 9
documentacion? | No: Actividad N° 5
9 Registro de | En el sistema SG5 se generan el contrato, la Ficha de | Asistente SAC
servicio de | Autorizacién de Servicio de Inhumacidn (FASI) y la hace
inhumacion firmar al contratante y declarante. En el caso de no contar
con toda la documentaciéon se envia una ficha FASI
Manual para ir avanzando con la apertura.
10 | Informe de | Via Whatsapp se envia FASI al grupo “Coordinacion de | Asistente SAC
sepelio Sepelios” y al mismo tiempo se envia en fisico FASI, plano
de ubicacién de espacio, calado para lapida provisional y
programacion.
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5.1.4. Proceso de servicios funerarios

5.1.4.1. Proceso de Uso de Servicios funerarios (Sede con procurador)

Reporte del El titular del contrato reporta que desea efectuar el uso del | Asistente SAC
deceso servicio funerario. A través de una llamada telefonica o de
manera presencial en las oficinas de servicio de atencién al
cliente de la sede correspondiente.
Solicita datos e Recibe la llamada del cliente donde se solicita los siguientes | Asistente SAC
indica los datos:
términosy e Numero del contrato.
cobertura del e Nombre del difunto.
contrato e Consultar direccién exacta donde se atenderd el
servicio (Para pagquetes que no cuentan con salén
velatorio opcional)
Por otro lado, el asistente SAC debe indicar al cliente los
términos y cobertura del contrato.
Verificacién del Con los datos proporcionados por el cliente verifica el | Asistente SAC
estado del estado del contrato por SSFF.
contrato.
éContrato  tiene | Si: Actividad N° 5
deuda pendiente? | No: Actividad N° 6
Solicita Se verifica en la consulta del sistema SG5: Asistente SAC
regularizacién de e Estado de cuenta del contrato.
pago e De mantener deuda pendiente se debera indicar el
importe por cancelar.
e Cliente deberd efectuar el 100% del costo de
servicio funerario para efectuar la atencién.
¢éCliente regulariza | Si: Actividad N° 6
su deuda? No: Termina coordinacién
Coordina la Se completa la ficha de registro con la firma de conformidad | Procurador

atencion del
servicio con la
funeraria

documentos de

del mismo vy solicita los ley
correspondientes.

El asistente de SAC coordina la atencién directamente con
la Funeraria Aliada.

e Sj el cliente adquirié un paquete que incluye salén
velatorio deberd coordinar con la Funeraria Aliada
las opciones de saldn velatorio.

e Coordinar con el cliente para que elija el saldn
velatorio correspondiente.

El asistente de SAC coordina con El PROCURADOR para que
verifique la atencién del servicio en la direccidn indicada.
(Por ningun motivo los familiares puedes tener contacto o
coordinacion directa con la Funeraria Aliada).

El asistente de SAC debera coordinar la compra del arreglo

floral (lagrima) incluida en el paquete.

se
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8 Registro de El Asistente de SAC registrara el USO DEL SERVICIO en el | Asistente SAC
servicio en SG5 sistema SG5.
9 Verificaciéon  del | El procurador y/o asistente de SAC debera de verificar la | Procurador
servicio atendido | atencién del servicio atendido. Para lo cual efectuara la
verificacion FISICA.
10 | Coordina el con el | Una vez verificado la atencidn se coordinara con el cliente la | Procurador
titular el acta de | firma del Acta de Conformidad del servicio. (Anexo 7.9)
Conformidad de e Sj existe alguna disconformidad con el cliente en
SSFF cuanto al detalle del servicio se procedera a dar
solucidn si correspondiera alguna omisién de lo que
el paquete incluye.
11 | éEs correcta la | Si: Actividad N° 12
documentaciéon? No: Actividad N° 7
12 | Gestiona pagos Si la Ficha de Atencién Servicios Funerarios es conforme se | Administradora
procede solicitar a la Administradora de Sede para gestionar
el pago correspondiente
13 | Registro de | La Administradora de Ficha de Atencidn Servicios | Administradora
factura de | Funerarios.

funeraria

Se solicitard a la Funeraria Aliada la factura por el servicio
prestado.

Se registrara
corresponde.

para el pago de proveedores segln




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Versiéon 001

MP-SAC-001

SAC

Inicio de Vigencia:
20/02/2021

5.1.4.2.

Proceso de Uso de Servicio funerario (Sede sin procurador)

Reporte del deceso | El titular del contrato reporta que desea efectuar el uso del | Asistente SAC
servicio funerario. A través de una llamada telefénica o de
manera presencial en las oficinas de servicio de atencidn al
cliente de la sede correspondiente.
Solicita datos e Recibe la llamada del cliente donde se solicita los siguientes | Asistente SAC
indica los términos | datos:
y cobertura del e Numero del contrato.
contrato e Nombre del difunto.
e Consultar direccion exacta donde se atendera el
servicio (Para paquetes que no cuentan con saldn
velatorio)
Por otro lado, el asistente SAC debe indicar al cliente los
términos y cobertura del contrato.
Verificacién del Con los datos proporcionados por el cliente se verifica el | Asistente SAC
estado del estado del contrato por SSFF.
contrato.
¢Contrato tiene | Si: Actividad N° 5
deuda pendiente? No: Actividad N° 6
Solicita Se verifica en la consulta del sistema SG5: Asistente SAC

regularizacién de
pago

e Estado de cuenta del contrato.

e De mantener deuda pendiente se debera indicar el
importe por cancelar.

e Cliente deberd efectuar el 100% del pago para efectuar
la atencion.

¢Cliente regulariza
su deuda?

Si: Actividad N° 6
No: Termina coordinacién

Coordina la
atencion del
servicio con la
funeraria

El asistente de SAC coordina la atencién directamente con la
Funeraria Aliada.

e Sj el cliente adquirié un paquete que incluye saldon
velatorio deberd coordinar con la Funeraria Aliada las
opciones de salén velatorio.

e Coordinar con el cliente para que elija el saldn
velatorio correspondiente.

El asistente de SAC coordina con EIl PROCURADOR para que
verifique la atencién del servicio en la direccion indicada. (Por
ningin motivo los familiares puedes tener contacto o
coordinacion directa con la Funeraria Aliada).

El asistente de SAC debera coordinar la compra del arreglo
floral (lagrima) incluida en el paquete.

Administradora
o Consejero NI

Registro de servicio
en SG5

El Asistente de SAC registrara el USO DEL SERVICIO en el
sistema SG5.

Asistente SAC
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9 Verificacién del | ElI procurador y/o asistente de SAC deberd de verificar la | Administradora
servicio atendido atencion del servicio atendido. Para lo cual efectuard la | o Consejero NI

verificacion FISICA.

10 | Coordina el con el | Una vez verificado la atencion se coordinara con el cliente la | Administradora
titular el acta de | firma del Acta de Conformidad del servicio. (Anexo 7.9) o Consejero NI
Conformidad de e Si existe alguna disconformidad con el cliente en
SSFF cuanto al detalle del servicio se procederd a dar

solucidn si correspondiera alguna omisién de lo que el
paquete incluye.

11 | éEs correcta la | Si: Actividad N° 12
documentacion? No: Actividad N° 7

12 | Gestiona pagos Si la Ficha de Atencion Servicios Funerarios es conforme se | Administradora

procede solicitar a la Administradora de Sede para gestionar el
pago correspondiente
12 | Registro de factura | La Administradora de Ficha de Atencidn Servicios Funerarios. | Administradora

de funeraria

Se solicitard a la Funeraria Aliada la factura por el servicio
prestado.
Se registrara para el pago de proveedores segln corresponde.
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5.1.4.3. Proceso de cremacion

1 Reporta fallecido a | El cliente reporta deceso, a través de una llamada telefdénica o | Cliente

canal de venta presencialmente, por los siguientes canales:

e Consejeros NI

e Teléfono, oficina o contacto: En este canal
se encuentra SACy un procurador

e Teledigital: Facebook, pagina web

2 Se brinda | Cualquiera de los canales ya mencionados, brinda a los clientes | Asistente SAC
informacién la siguiente informacion:
pertinente Nuestro servicio de cremacién cuenta con 3 paquetes:

e PLAN ESTANDAR
CREMACION PLAN ESTANDAR

Tramites para autorizacién de cremacién

Responso de cuerpo presente

Servicio de cremacién

Urna basica

Constancia de cremacidn

El Servicio incluye los costos y gestion de tramites para la
autorizacién de cremacién, y lo ya mencionado en el detalle
anterior por un costo de S/. 4050.00

e PLANVIP

CREMACION PLAN VIP
Tramites de autorizacién de cremacion

Responso de cuerpo presente

Servicio de cremacion
Urna VIP
Constancia de cremacion

Catering de cortesia para 20 personas

Acceso a sala VIP de espera para 20
familiares como maximo
El Servicio incluye los costos y gestion de tramites para la

autorizacién de cremacion, y lo ya mencionado en el detalle
anterior por un costo de S/. 4300.00

3 El cliente decide v' Cremacién por Muerte Natural: Asistente SAC
adquirir el servicio e Solicitud, de Autorizacion para Cremacién(DIRESA)
(Anexo 6.3).

e Declaracion Jurada de un familiar directo Autorizando
la Cremacidn (Legalizada notarialmente) (Anexo 7.7).
e DNl el fallecido
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DNI del titular

Certificado de Defuncidn.

Certificado de Necropsia (Otorgado por el medico
Patélogo Clinico)

Copia de recibo de servicios (Luz o agua)

v Cremacién por Muerte Covid 19 :

Declaracién Jurada de un familiar directo Autorizando
la Cremacidn (Legalizada notarialmente). (Anexo 7.8)
DNI el fallecido

DNI del titular

Certificado de Defuncién.

Se procede a realizar un contrato

Copia de recibo de servicio (Luz, agua)

cremacion

ser en los siguientes horarios:

v
v
v
v

8:00
10:30
1:00
3:00

En caso la demanda sea muy alta se informard en coordinacion

con el Jefe de Parque la habilitacién de otros horarios. Tomar

en cuenta para la asignacion del ultimo horario; si el cliente

llegara pasada las 3:30 por alguna circunstancia las cenizas

seran entregadas al dia siguiente.

El cliente realiza los | El cliente realiza los pagos por concepto de cremacién u otro | Cliente
pagos concepto adicional , via deposito bancario.
Se registra hora de | Se registra la hora de cremacion, los cuales Unicamente pueden | Asistente SAC
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5.1.4.4.

Proceso de cremacidn con traslado de caddver (traslado regional,
inter regional, repatriacion)

1 | Reporta fallecidoa | El cliente reporta deceso, a través de una llamada Cliente
canal de venta telefénica o presencialmente, por los siguientes canales:
e Consejeros NI
e Teléfono, oficina o contacto: En este
canal se encuentra SAC y un
procurador
e Teledigital: Facebook, pagina web
2 | Se brinda Cualquiera de los canales ya mencionados, brinda a los | Asistente SAC
informacion clientes la siguiente informacion:
pertinente Nuestro servicio de cremacién cuenta con 3 paquetes:
e PLAN ESTANDAR
CREMACION PLAN ESTANDAR
Tramites para autorizacién de cremacién
Responso de cuerpo presente
Servicio de cremacién
Urna basica
Constancia de cremacién
El Servicio incluye los costos y gestidon de tramites para
la autorizacion de cremacién, y lo ya mencionado en el
detalle anterior por un costo de S/. 3950.00
e PLANVIP
CREMACION PLAN VIP
Tramites de autorizacidn de cremacion
Responso de cuerpo presente
Servicio de cremacion
Urna VIP
Constancia de cremacion
Catering de cortesia para 20 personas
Acceso a sala VIP de espera para 20
familiares como maximo
El Servicio incluye los costos y gestidn de tramites para
la autorizacion de cremacion, y lo ya mencionado en el
detalle anterior por un costo de S/. 4300.00
3 | Solicitud Traslado regional: El ente supervisor de la regién DIRESA, | Asistente SAC
documentaria debera hacer entrega de una Autorizacién de Traslado
de Cadaver, en caso no exista acceso a uno de estos
centros, se podrd recurrir a la autorizacién de un
personal de salud de la posta mas cercana o el juez de
paz de la localidad.
Traslado interregional: El ente supervisor del
departamento, deberd hacer entrega de wuna
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Autorizacidon de Traslado de Cadaver, en caso no exista
acceso a uno de estos centros se podra recurrir a la
autorizaciéon de un personal de salud de la posta mas
cercana o el juez de paz de la localidad.

Repatriacion: El consulado debera hacer entrega de un
Acta de traslado de Cadaver

Caso morgue: Si el caso del fallecido esta relacionado un
a muerte en investigacion, dentro del acta de
investigacion policial , se nombrara la ciudad donde se
inhumaran los restos , en este caso no se requiere
autorizacion adicional de ninguna otra institucion.

4 | El cliente decide
adquirir el servicio

v Cremacidén por Muerte Natural:
e Solicitud, de Autorizacion para
Cremacién(DIRESA) (Anexo 6.3).
e Declaracién Jurada de un familiar directo
Autorizando la Cremacién (Legalizada) (Anexo
7.7).
e DNl el fallecido
e DNl del titular
e Certificado de Defuncion.
e Certificado de Necropsia (Otorgado por el
medico Patdlogo Clinico)
v' Cremacién por Muerte COVID: No se autoriza
ningun traslado de fallecido COVID.
v Documento de autorizacién de DIRESA
v Inhumacion de cenizas a cinerario +documentos de
inhumacién sumado a constancia de cremacién de
cementerio de procedencia

Asistente SAC

5 | El cliente realiza
los pagos

El cliente realiza los pagos por concepto de cremacion u
otro concepto adicional.

Cliente

6 | Seregistra hora de
cremacion

Se registra la hora de cremacion, los cuales Unicamente
pueden ser en los siguientes horarios:

v’ 8:00

v’ 10:30

v’ 1:00

v' 3:00
En caso la demanda sea muy alta se informara en
coordinacion con el Jefe de Parque la habilitacion de
otros horarios. Tomar en cuenta para la asignacion del
ultimo horario; si el cliente llegara pasada las 3:30 por
alguna circunstancia las cenizas seran entregadas al dia
siguiente.

Asistente SAC
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5.2. Emision de documentos
5.2.1. Constancia de inhumacion

1 | Entrega de El titular hace entrega de una solicitud formal y escrita, Cliente
solicitud e solicitando la entrega de la constancia de inhumacion, en
constancia de caso no sea titular se deberd contar con una carta de
inhumacion autorizacion simple , siempre y cuando sea familiar
directo en primera linea. La aceptacion de la solicitud
estd sujeta a la regularizacion de documentos de ley de
inhumacion.
2 | éEl solicitante es Si: Actividad N°3 Asistente SAC
titular? No: Fin de coordinacién.
3 | Pago de derecho El titular hace el pago de los 30 soles, por concepto de Cliente
constancia de inhumacion.
4 | Validacién Se validad los datos del titular y beneficiarios por sistema | Asistente SAC
SGS5.
5 | Redaccion Se realiza la redaccién del documentos alineado a la | Asistente SAC
revision en sistema SG5.
6 | Entrega Se hace entrega del certificado original y copia | Asistente SAC
legalizada por el camposanto al titular o represéntate.
7 | Firmade El titular o representante firma la conformidad del Cliente
conformidad certificado , dejando un cargo como evidencia del
cumplimiento del servicio .
8 | Finde Se da por finalizado la coordinacién. Asistente SAC
procedimiento

5.2.2. Certificado de uso definitivo

1 | Verificacién Se procede a verificar el abono del dltimo pago Asistente SAC
correspondiente a FOMA.

2 | ¢Deuda cancelada? | Si: Actividad N23 Asistente SAC
No: Fin de coordinacién

3 | Programacion Se realiza la programacién de entrega en un plazo no Asistente SAC
mayor a 7 dias habiles.

4 | Redaccion Se redacta el documento alineado al resultado de Asistente SAC
sistema SG5.

5 | Entrega Se procede con la entrega al titular. Asistente SAC

6 | Firma Se procede a la firma de conformidad de la constancia Cliente
entregada y se deja cargo como validacién de
documento emitido.

7 | Finde Se da por terminada la coordinacion. Asistente SAC

procedimiento
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5.2.3. Copia de contrato

1 | Solicitud de titular | El cliente hace entrega de una solicitud formal y escrita Cliente
, solicitando la entrega de una copia de su contrato,
esta solicitud solo podra ser presentada a nombre del
titular, sin embargo podra ser entregada por un
tercero, contara con los siguientes documentos:
-Solicitud escrita y firmada

-Copia de DNI de titular

2 | Pago de derecho El cliente realiza el pago de 30 soles por el tramite . Cliente
de tramite

3 | Informe de tiempo | Se informa al cliente que el plazo maximo de entrega es | Asistente SAC
de respuesta de 7 dias, a partir de la solicitud presentada.

4 | Aviso a cliente Se procede a llamar al cliente a informar si ya puede | Asistente SAC

apersonarse a recoger el documento , sin embargo se
anticipa al cliente que el recojo de documento solo
podra hacerse con el titular de contrato.

5 | Emisién de copia Se emite una copia del contrato con sello corporativo , | Asistente SAC
que certifica que este es una copia del documento
original.

6 | Recojo El cliente se apersona a las oficinas de SAC a recoger el Cliente

documento , procede a firmar la conformidad del
documento y deja un cargo firmado a fin de dar validez
del servicio prestado.

7 | Finde Se da por culminada la coordinacién con el cliente Asistente SAC
procedimiento

5.2.4. Copia de comprobante de pago
1 | Solicitud de titular | El cliente hace entrega de una solicitud formal y escrita Cliente
, solicitando la entrega de una copia de comprobante
de pago , esta solicitud solo podra ser presentada a
nombre del titular, sin embargo podra ser entregada
por un tercero, contara con los siguientes documentos:
-Solicitud escrita y firmada
-Copia de DNI de titular
2 | Informe de tiempo | Se informa al cliente que el plazo maximo de entrega es | Asistente SAC
de respuesta de 7 dias, a partir de la solicitud presentada.
3 | Aviso a cliente Se procede a llamar al cliente a informar si ya puede | Asistente SAC
apersonarse a recoger el documento, sin embargo se
anticipa al cliente que el recojo de documento solo
podra hacerse con el titular de contrato.
4 | Emision de copia Se emite una copia comprobante de pago con sello | Asistente SAC
corporativo , que certifica que este es una copia del
documento original.
5 | Recojo El cliente se apersona a las oficinas de SAC a recoger el Cliente
documento , procede a firmar la conformidad del
documento y deja un cargo firmado a fin de dar validez
del servicio prestado.
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6 | Finde
procedimiento

Se da por culminada la coordinacién con el cliente

Asistente SAC

5.2.5.Estado de cuenta

procedimiento

1 | Entrega de El titular hace la solicitud del estado de cuenta por el Cliente
solicitud medio conveniente.
2 | Pago Se realiza el pago por derecho de tramite Cliente
correspondiente a 5 soles.
3 | Verificacién Se verifican los datos brindados y que corresponda al | Asistente SAC
cliente solicitante.
4 | Aprobacién La aprobacidn es dada directamente por SAC , tras la | Asistente SAC
verificacion por sistema SAC.
5 | Envid de Se procede al envid via correo electrénico del estado de | Asistente SAC
documento cuenta solicitado. Si el cliente considera el documento
impreso se adicionara el costo de impresion, de ser solo
virtual , no existira costo adicional.
6 | Finde Se culmina la coordinacién Asistente SAC

5.3. Registro de casos en CRM

1 Recepcién de caso | Se recepciona el caso del cliente . Asistente SAC
2 Ingreso a | Con el usuario y contrasefia que previamente se les | Asistente SAC
plataforma CRM entrego , ingrese al sistema CRM vy registre el caso .
3 Ingreso a soporte - | Ubicar dentro de la plataforma el item de soporte y casos, | Asistente SAC
€asos e ingrese.
4 Agregar caso Ubique la opcién de agregar caso. Asistente SAC
5 éCliente titular? Si: Actividad 7 Asistente SAC
No: Actividad 6
6 Agregar usuario Se procede a agregar al usuario nuevo en el sistema CRM. | Asistente SAC
7 Busqueda de | Con los datos de DNI , nombre y apellido se busca al | Asistente SAC
cliente cliente dentro del sistema CRM y se procede a continuar
con el registro de caso.
8 Registro de caso Acorde al manual de uso de CRM, se procede a insertar | Asistente SAC
las caracteristicas del caso .
9 Actividades de CRM | Se procede a completar la lista de actividades generadas | Asistente SAC
en CRM
10 | Adjuntar contrato Se adjunta el contrato del caso, para asi permitir a quien | Asistente SAC
se remita las actividades conexas la informacién necesaria
del caso.
11 | Cierre de caso Se procede a cerrar el caso , y dar por culminada la | Asistente SAC
atencion.
12 | Fin de | Se da por finalizada la atencién y verifica el Asistente SAC
procedimiento
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5.4. Solicitud de Resolucién de contratos.
5.4.1. Resolucidn de contratos NF a solicitud de cliente

Solicitud de cliente | El titular presenta solicitud de resolucién de contrato Administracion
¢El cliente Si: Actividad N°3 Asistente SAC
presenta cuotas No: Procedimiento 5.4.3
vencida?
Solicitud de El cliente hace entrega de la solicitud de resolucién de Asistente SAC
resolucién de contrato adjuntado copia de DNI.
contrato Asistente SAC debera recepcionar solicitud haciendo
entrega de cargo a cliente .
Escaneo y envid de | Se procede a escanear el documento y remitir al drea Asistente SAC
solicitud recibida administrativa de sede
Informe a cliente Se informa al cliente el tiempo promedio de respuesta Asistente SAC
de 7 dias habiles , y su aviso al momento de tener la
respuesta,
Informe a Se informa la resolucién de contrato de cliente que | Asistente SAC
cobranza presenta cuotas vencidas a fin de proceder con las
diligencias legales. Dando por terminada la gestién por
parte de SAC.
Fin de Cobranza continuara con el seguimiento del caso através | Cobranza
procedimiento del area legal , toda coordinacidn con el cliente serd via
correo o documentacion formal , dejando de necesitarse
la intervencion de SAC.

5.4.2. Resolucién de contrato NI a solicitud de cliente

Solicitud El cliente hace entrega de la solicitud formal de su | Cliente
resolucion de contrato.(Usualmente es con el fin de
trasladar el fallecido a otro camposanto)
Respuesta Solo se procedera a resolver contrato si el cliente Asistente SAC
cancela el total de la deuda pendiente.
é¢Deuda cancelada? | Si: Se procede a resolver el contrato se facilita la Asistente SAC
solicitud y requisitos de traslado de su fallecido de ser
el caso.
No: Actividad 4
Informe de Se informa al cliente que no existe resolucién de | Asistente SAC
condiciones de contrato a no ser que se cancele la deuda pendiente.
contrato
Fin de Se da por culminada la coordinacidn. Asistente SAC
procedimiento
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5.4.3.Resolucion de contrato NF sin deuda

Informe de Se informa al titular las condiciones respecto a la | Asistente SAC
condiciones de resolucion del contrato , como son la no devolucién del
resolucién de monto abonado hasta ese momento.
contrato
Entrega de carta Se hace entrega de carta tipo, refiriendo las Asistente SAC
tipo condiciones de la resolucién del contrato , a la espera
de la firma de conformidad de parte del titular.
éEl cliente acepta Si: Actividad N°4 Asistente SAC
la resolucidn de No: Procedimiento 5.4.4
contrato sin
devolucién?
Recepcién de carta | El titular firma la carta tipo entregada , dando | Cliente
tipo conformidad de las condiciones de resolucién de
contrato.
Fin de Se da por terminada cualquier coordinacion con el | Asistente SAC
procedimiento cliente.

5.4.4.Devolucién de dinero en contrato resuelto

Verificacién de Se procede a la verificacion del estado del contrato del | Asistente SAC
contrato cliente, las condiciones del mismo y los pagos
efectuados, el pago restante, a fin de tener claro cuales
seran los posibles caminos a seguir
Entrega de El titular hace entrega de una solicitud formal y escrita, | Cliente
solicitud de solicitando la devolucién del dinero abonado dentro de
devolucién de su cronograma de pagos.
dinero abonado
¢El cliente cuenta Si: Actividad N°4 Asistente SAC
con un pago No: Fin del procedimiento
superior al 50%?
Envié de caso a Se realiza la evaluacién del caso y se remite a cobranza | Asistente SAC
sub gerencia para seguir las pautas del mismo , en cualquier caso el
monto mdaximo de devolucidn es el 50 % del monto total
, sin importar que el cliente abonara una cantidad
superior al 50% , todo esto alineado al contrato firmado
por el cliente
Cobranza Emite el procedimiento estricto que se debera llevar a | Cobranza
cabo en cada caso en particular.
¢Existe devolucién | Sl: Actividad N°7 Cobranza
del dinero? NO: Fin de procedimiento
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7 | Conformidad del Se hara entrega de un cargo donde figure la aceptacion | Asistente SAC -
cliente del monto desembolsado , asi como el medio de pago | Cliente
y/o condiciones adicionales que el caso amerite .
8 | Emisién de Cobranza emitira un cheque de gerencia. Cobranza
desembolso
9 | Notificacién de Cobranza remitird un correo informando del medio de | Cobranza
desembolso pago que se efectuard, fecha de pagos y demas detalles
que se consideraran dentro del acuerdo de las
partes.(No mas de 7 dias)
10 | Fin se Se da por terminada cualquier coordinacidn con el | Asistente SAC
procedimiento cliente.

5.4.5.Reconsideracién de resolucion

1 | Verificacién de Se procede a la verificacidén del estado del contrato del | Asistente SAC
contrato cliente, las condiciones del mismo y los pagos
efectuados, el pago restante, a fin de tener claro cuales
seran los posibles caminos a seguir
2 | Entrega de El cliente hace entrega de una solicitud formal y escrita, | Cliente
solicitud de solicitando la evaluacién de reconsideracién de su
reconsideracién de | contrato resuelto.
resolucién de
contrato
3 | Envid de carta a Se remite una carta con la solicitud del cliente , a fin de | Asistente SAC
cobranza gue esta sea analizada y se emitan las pautas del
tratamiento del caso.
4 | Respuesta de Cobranza emitira las pautas de la reactivacion del | Cobranza
cobranza contrato si se considera pertinente , sin embargo el
analisis y respuesta a cada caso sera Unico .
5 | éReactivacion de Si: Actividad N°6 Cobranza
contrato? No: Actividad N°9
6 | Notificacion de Via correo, se notifica la reactivacion del contrato, asi | Cobranza
Reactivacion como las condiciones del mismo, (No mas de 7 dias)
7 | Firmade El cliente darda conformidad de las condiciones de | Cliente
conformidad reactivaciéon del contrato firmando un cargo donde
muestre el cronograma de pagos y la deuda acumulada .
8 | Recepcion de El cliente realizara el pago sefialado en las condiciones | Asistente SAC
comprobante pago | de la reactivacién de contrato y hard entrega del
0 pago en caja comprobante del pago y dar por terminada la atencién.
9 | Carta de negativa Se emitirad un carta tipo donde se sefale la negativa a la | Asistente SAC
de solicitud solicitud del titular, se hara entrega del documento, via
correo , entrega domiciliaria o sede.
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5.4.6.Bloqueo de espacio

1 | Entrega de recibo Se recepciona la copia del recibo de pago firmado por Cliente -
administracion por concepto de separacion de espacio, Consejera
el recibo funciona de cargo informativo , puesto que
presenta las condiciones del pago.

De manera excepcional los dias sdbados , domingos y
feriados la copia de recibos es sellada y recepcionada
por caja)
2 | Bloqueo en SG5 Se procede al bloqueo del espacio por sistema Asistente SAC
3 | é{Regulariza Si: Procedimiento de compra NF Asistente SAC
contrato? No: Actividad 4
4 | éSolicita Si: Actividad 5 Asistente SAC
devolucién de No: Fin de coordinacién
dinero antes de los
2 meses de plazo?
5 | Presentar solicitud | El cliente entrega una solicitud pidiendo la devolucién Cliente
de devolucién del dinero abonado por concepto de reserva de espacio
, adjuntando el recibo original emitido por la consejera.
6 | Escaneo de Se envia la solicitud del cliente escaneada al Asistente SAC
solicitud y envié administrador(a) de sede .
7 | Evaluacion de El area administrativa evaluara la viabilidad de la Administracion
solicitud devolucién del monto
8 | Respuesta Se procede a la llamar o notificar via correo electrénico | Asistente SAC
la aprobacion de la devolucion del 70% del monto
abonado. Recordar que el monto no excederd el 70%,
asi también el monto minimo de reserva sera 200 soles.
9 | Desembolso Se procede a desembolsar el monto y a firmar el cargo | Cobranza
de devolucion.

10 | Fin de Se da por terminada cualquier coordinacion con el | Asistente SAC

procedimiento cliente.

5.4.7.Construcciéon de mausoleo

1 | Solicitud de inicio | El titular de contrato entrega la solicitud de inicio de Cliente
de construccién de | construccién de su mausoleo.
mausoleo
2 | Verificacion Se verifica mediante el sistema Gs5 el estado de pago del | Asistente SAC
producto de mausoleo y si este ya supera el 50% del
monto total.
3 | éSupera el 50% de | Si: Actividad 4 Asistente SAC
monto total? No: Fin de coordinacion.
4 | Informe Se informa a la administradora de SEDE el caso a fin de | Administracidn
administrativo establecer un cronograma de construccion del
mausoleo.
5 | Respuesta Administracion establece un cronograma de Administracion
construccion y se remite la informacion al SAC.
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6 | Informe Se informa al titular via correo electrénico el Asistente SAC
cronograma de construccion del mausoleo .
7 | Finde Se da por termina la coordinacion. Asistente SAC
procedimiento

5.4.8.Refinanciamiento de servicio de sepelio integral con intereses (Uso de
sepultura y servicios funerarios)

1 | Verificacidn de contrato | Se procede a la verificacion del estado del | Asistente SAC
contrato del cliente, las condiciones del mismo y
los pagos efectuados, el pago restante, a fin de
tener claro cuales seran los posibles caminos a
seguir
2 éUso de sepultura? Si: Actividad N°3 Asistente SAC
No: Actividad N°4
3 éSupera el 35% de total Si: Actividad N°4 Asistente SAC
de financiamiento de la No: Actividad N°9
sepultura o nicho ?
4 éPresenta deuda? Si: Actividad N°5 Asistente SAC
No: Actividad N°11
5 Entrega de solicitud de El cliente hace entrega de una solicitud formal y | Cliente
refinanciamiento escrita, solicitando el refinanciamiento de su
deuda.
6 Entrega de solicitud a Se analiza si el caso procede para Asistente SAC
cobranza refinanciamiento y se detalla el procedimiento
para el caso.
7 Evaluacién de caso Se realiza la estimacién de cuotas a refinanciary | Cobranza
tras la aprobacion del cliente se procede a
cambiar la programacion de pagos.
8 éProcede Si: Actividad 9 Cobranza
reprogramacion? No: Fin de coordinacién
9 Estimacién de monto a El cliente debera hacer la cancelacién del 35% Asistente SAC
cancelar del costo del espacio, sin embargo debera
cancelar el costo de servicio funerario, es asi
gue durante la estimacién de la cuota inicial , se
debera colocar la cancelacién total del servicio
funerario y alineado a esto , obtener el monto a
cancelar.
10 | Cancelacién de monto El cliente debera hacer el abono del monto Cliente
faltante (35%) restante para cubrir el 35% del total.
11 | Autorizacion de Tras el pago del minimo de 35%, se procede al | Asistente SAC
refinanciamiento refinanciamiento del monto restante , que
comenzara a dar inicio a partir del mes
siguiente. El nuevo cronograma se modificara
aproximadamente a un mes a partir de la
solicitud.
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12

Refinanciamiento SG5

-Ingreso a SG5

-Seleccién de contratos

-Seleccidén de gestidn de contratos
-Seleccién de refinanciamiento

-Insercién de datos de cliente

-Ingreso de cuota inicial

-Ajuste de interés acorde al interés del
cronograma previo

-Estimacidn de cuotas de refinanciamiento
-Seleccién de cronograma FOMA y registro
acorde al cronograma FOMA anterior

Asistente SAC

13

Fin de procedimiento

Se registra la modificacién de cronogramay
cuotas y se da por terminada la coordinacién
con el cliente, tras la firma del cargo de nuevo
cronograma.

Asistente SAC

5.4.9.Refinanciamiento de servicio de sepelio integral sin intereses

1 | Verificacién de contrato | Se procede a la verificacion del estado del | Asistente SAC
contrato del cliente, las condiciones del mismo y
los pagos efectuados, el pago restante, a fin de
tener claro cudles seran los posibles caminos a
seguir
2 ¢Uso de sepultura? Si: Actividad N°3 Asistente SAC
No: Actividad N°4
3 éSupera el 35% de total Si: Actividad N°4 Asistente SAC
de financiamiento de la No: Actividad N°9
sepultura o nicho ?
4 ¢éPresenta deuda? Si: Actividad N°5 Asistente SAC
No: Actividad N°11
5 Entrega de solicitud de El cliente hace entrega de una solicitud formaly | Cliente
refinanciamiento escrita, solicitando el refinanciamiento de su
deuda.
6 Entrega de solicitud a Se analiza si el caso procede para Asistente SAC
cobranza refinanciamiento y se delinea el procedimiento
para el caso.
7 Evaluacién de caso Se realiza la estimacién de cuotas a refinanciary | Cobranza
tras la aprobacion del cliente se procede a
cambiar la programacion de pagos.
8 éProcede Si: Actividad 6 Cobranza
reprogramacion? No: Actividad 7
9 Estimacién de monto a El cliente debera hacer la cancelacion del 35% Asistente SAC

cancelar

del costo del espacio0, sin embargo debera
cancelar el costo de servicio funerario , es asi
que durante la estimacién de la cuota inicial , se
debera colocar la cancelacién total del servicio
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funerario y alineado a esto , obtener el monto a
cancelar.

10 | Cancelacidon de monto
faltante (35%)

El cliente debera hacer el abono del monto
restante para cubrir el 35% del total.

Cliente

11 | Autorizacion de
refinanciamiento

Tras el pago del minimo de 35%, se procede al
refinanciamiento del monto restante , que
comenzara a dar inicio a partir del mes
siguiente.

Asistente SAC

12 Refinanciamiento SG5

-Ingreso a SG5

-Seleccion de contratos

-Seleccién de gestidn de contratos
-Seleccion de refinanciamiento

-Insercion de datos de cliente

-Ingreso de cuota inicial

-Estimacién de cuotas de refinanciamiento
-Seleccién de cronograma FOMA y registro
acorde al cronograma FOMA anterior

Asistente SAC

13 | Fin de procedimiento

Se registra la modificacién de cronogramay
cuotas y se da por terminada la coordinacién
con el cliente, tras la firma del cargo de nuevo
cronograma

Asistente SAC

5.4.10. Refinanciamiento de servicio de sepelio no integral con intereses

tras la aprobacidn del cliente se procede a
cambiar la programacion de pagos.

1 | Verificacién de contrato | Se procede a la verificacion del estado del | Asistente SAC
contrato del cliente, las condiciones del mismo y
los pagos efectuados, el pago restante, a fin de
tener claro cudles seran los posibles caminos a
seguir
2 ¢Uso de sepultura? Si: Actividad N°3 Asistente SAC
No: Actividad N°4
3 éSupera el 35% de total Si: Actividad N°4 Asistente SAC
de financiamiento de la No: Actividad N°9
sepultura o nicho ?
4 ¢éPresenta deuda? Si: Actividad N°5 Asistente SAC
No: Actividad N°11
5 Entrega de solicitud de El cliente hace entrega de una solicitud formaly | Cliente
refinanciamiento escrita, solicitando el refinanciamiento de su
deuda.
6 Entrega de solicitud a Se analiza si el caso procede para Asistente SAC
cobranza refinanciamiento y se delinea el procedimiento
para el caso.
7 Evaluacién de caso Se realiza la estimacién de cuotas a refinanciary | Cobranza
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éProcede
reprogramacion?

Si: Actividad 6
No: Actividad 7

Cobranza

Cancelacion de monto
faltante (35%)

El cliente debera hacer el abono del monto
restante para cubrir el 35% del total.

Cliente

10

Autorizacion de
refinanciamiento

Tras el pago del minimo de 35%, se procede al
refinanciamiento del monto restante , que
comenzara a dar inicio a partir del mes
siguiente.

Asistente SAC

11

Refinanciamiento SG5

-Ingreso a SG5

-Seleccion de contratos

-Seleccién de gestidn de contratos
-Seleccion de refinanciamiento

-Insercion de datos de cliente

-Ingreso de cuota inicial

-Estimacién de cuotas de refinanciamiento
-Ajuste de interés acorde al cronograma
anterior

-Seleccién de cronograma FOMA y registro
acorde al cronograma FOMA anterior

Asistente SAC

12

Fin de procedimiento

Se registra la modificacién de cronogramay
cuotas y se da por terminada la coordinacién
con el cliente, tras la firma del cargo de nuevo
cronograma

Asistente SAC

5.4.11.

Refinanciamiento de servicio de sepelio no integral sin intereses

1 | Verificacién de contrato | Se procede a la verificacion del estado del | Asistente SAC
contrato del cliente, las condiciones del mismo y
los pagos efectuados, el pago restante, a fin de
tener claro cudles seran los posibles caminos a
seguir
2 ¢Uso de sepultura? Si: Actividad N°3 Asistente SAC
No: Actividad N°4
3 éSupera el 35% de total Si: Actividad N°4 Asistente SAC
de financiamiento de No: Actividad N°9
sepultura o nicho ?
4 ¢Presenta deuda? Si: Actividad N°5 Asistente SAC
No: Actividad N°11
5 Entrega de solicitud de El cliente hace entrega de una solicitud formaly | Cliente
refinanciamiento escrita, solicitando el refinanciamiento de su
deuda.
6 Entrega de solicitud a Se analiza si el caso procede para Asistente SAC
cobranza refinanciamiento y se delinea el procedimiento
para el caso.
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Evaluacién de caso

Se realiza la estimacién de cuotas a refinanciary
tras la aprobacidn del cliente se procede a
cambiar la programacion de pagos.

Cobranza

éProcede
reprogramacion?

Si: Actividad 6
No: Actividad 7

Cobranza

faltante (35%)

Cancelacion de monto

El cliente debera hacer el abono del monto
restante para cubrir el 35% del total.

Cliente

10

Autorizacion de
refinanciamiento

Tras el pago del minimo de 35%, se procede al
refinanciamiento del monto restante , que
comenzara a dar inicio a partir del mes
siguiente.

Asistente SAC

11

Refinanciamiento SG5

-Ingreso a SG5

-Seleccion de contratos

-Seleccidén de gestidn de contratos
-Seleccion de refinanciamiento

-Insercién de datos de cliente

-Ingreso de cuota inicial

-Estimacién de cuotas de refinanciamiento
-Seleccién de cronograma FOMA y registro
acorde al cronograma FOMA anterior

Asistente SAC

12

Fin de procedimiento

Se registra la modificacién de cronogramay
cuotas y se da por terminada la coordinacién
con el cliente, tras la firma del cargo de nuevo
cronograma

Asistente SAC

5.4.12.

Exhumacion TE

1 | Solicitud de El titular presenta un solicitud formal y escrita de Cliente
exhumaciony exhumacidn y traslado de su familiar.
traslado externo
2 | Verificacién de Se procede a la verificacion del estado del contrato del | Asistente SAC
contrato cliente, a fin de corroborar que se cumpla con el tiempo
minimo establecido dentro de los lineamientos de la Ley
General de Cementerios.
3 | Presenta deuda SI: Actividad N°4
No: Actividad N°5
4 | Solicitud de Se informa al titular que solo se procederd con la Asistente SAC
cancelacion de solicitud si se encuentra cancelada la deuda total del
deuda espacio.
5 | éCumple con un Si: Actividad N°6 Asistente SAC
afio de sepultado? | No: Fin se coordinacién
6 | Solicitud de Se solicita al cliente presentar la siguiente lista de Asistente SAC
documentacion documentos sin lugar a tiempo de subsanacion.
-Solicitud de traslado externo(titular)
-Autorizacién de DIRESA original
-Acta de defuncidn copia simple
-Copia simple del DNI del titular
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-Copia simple del DNI del difunto
-Constancia de espacio en nuevo camposanto
-Comprobante de pago por derecho de exhumacién
-Copia de contrato de funeraria para traslado

7 | Recepcidn de Verificacidon de autenticidad de los documentos Asistente SAC
documentacion presentados.

8 | éDocumentos Si: Actividad N°9 Asistente SAC
completos? No: Fin se coordinacion

9 | Notificacion de Se deberd establecer con claridad los lineamientos del Asistente SAC
lineamientos del servicio de camposanto, lo que son:
servicio -Prever contar con los servicios de una funeraria, asi

como la de un cajoén, por si se requiera hacer un cambio
de cajon

-Los dias que se realiza el servicio solo podran ser
martes, miércoles y jueves

-El horario para la realizacién del servicio es 7:30 am,
de no cumplir con el horario se reprograma la actividad
, siendo el cliente quien deberd correr con los gastos
generados por su retraso o ausencia.

10 | Confirmacidn de Se da fe de la conformidad del cliente con los Cliente
servicio lineamientos presentados, se procede a registrar el

servicio por sistema SG5.

11 | Firma de SAC realiza la entrega del acta de exhumacidn siendo Asistente SAC -
conformidad de este firmado por el jefe de parque vy titular, dando Jefe de parque
exhumacion conformidad del servicio prestado.

12 | Finde Se da por terminada la coordinacién . Asistente SAC
procedimiento

5.4.13.

Exhumacién Tl nicho a sepultura y viceversa

1 | Solicitud de El titular presenta un solicitud formal y escrita de Cliente
exhumaciony exhumacion y traslado a sepultura de su familiar.
traslado externo
2 | Verificacién de Se procede a la verificacion del estado del contrato del | Asistente SAC
contrato cliente, a fin de corroborar que se cumpla con el tiempo
minimo establecido dentro de los lineamientos de la Ley
General de Cementerios.
3 | éCumple con un Si: Actividad N°4 Asistente SAC
afio de sepultado? | No: Fin se coordinacién
4 | Solicitud de Se solicita al cliente presentar la siguiente lista de Asistente SAC
documentacion documentos sin lugar a tiempo de subsanacion.
para exhumacién -Solicitud de traslado externo(titular)
-Autorizacién de DIRESA original
-Acta de defuncidn original y copia legalizada
-Copia simple del DNI del titular
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-Copia simple del DNI del difunto
-Comprobante de pago por derecho de exhumacién
-Contrato de funeraria para traslado
5 | Recepcidn de Verificacidn de autenticidad de los documentos Asistente SAC
documentacion presentados.
6 | éDocumentos Si: Actividad N°7 Asistente SAC
completos? No: Fin se coordinacion
7 | Notificacion de Se deberd establecer con claridad los lineamientos del Asistente SAC
lineamientos del servicio de camposanto, lo que son:
servicio -Prever contar con los servicios de una funeraria, asi
como la de un cajon, por si se requiera hacer un cambio
de cajon, todo este procedimiento a cargo de la
funeraria contratada.
-Los dias que se realiza el servicio solo podran ser
martes, miércoles y jueves
-El horario para la realizacién del servicio es 7:30 am,
de no cumplir con el horario se reprograma la actividad
, siendo el cliente quien deberd correr con los gastos
generados por su retraso o ausencia.
8 | Confirmacién de Se da fe de la conformidad del cliente con los Cliente
servicio lineamientos presentados, se procede a registrar el
servicio por sistema SG5.
Verificacién de Se procede a verificar que el espacio donde se Asistente SAC
contrato de procedera inhumar los restos , cumpla con el minimo
espacio de para inhumar, sin lugar a excepciones, caso contrario
inhumacion se deniega la solicitud de traslado.
Solicitud de Se solicita al titular del espacio a trasladar presentarla | Asistente SAC
documentacion siguiente lista de documentos sin lugar a tiempo de
para inhumacion subsanacion.
-Autorizacién de DIRESA copia
-Acta de defuncién copia
-Copia simple del DNI del titular
-Copia simple del DNI del difunto
-Comprobante de pago por derecho de inhumacién
9 | Firmade SAC realiza la entrega del acta de traslado interno Asistente SAC -
conformidad de siendo este firmado por el jefe de parque y titular, Jefe de parque
exhumacion dando conformidad del servicio prestado.
10 | Finde Se da por terminada la coordinacién . Asistente SAC
procedimiento
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5.4.14.

Exhumacién Tl sepultura a sepultura

1 | Solicitud de El cliente presenta un solicitud formal y escrita de Cliente
exhumaciony exhumacion y traslado a sepultura de su familiar.
traslado externo
2 | Verificacién de Se procede a la verificacion del estado del contrato del | Asistente SAC
contrato cliente, a fin de corroborar que se cumpla con el tiempo
minimo establecido dentro de los lineamientos de la Ley
General de Cementerios.
3 | éCumple con un Si: Actividad N°4 Asistente SAC
ano de sepultado? | No: Fin se coordinacién
4 | Solicitud de Se solicita al cliente presentar la siguiente lista de Asistente SAC
documentacion documentos sin lugar a tiempo de subsanacidn.
-Solicitud de traslado externo(titular)
-Autorizacién de DIRESA original
-Acta de defuncion original y copia legalizada
-Copia simple del DNI del titular
-Copia simple del DNI del difunto
-Constancia de espacio en plataforma
-Comprobante de pago por derecho de exhumacién
-Comprobante de pago por inhumacion
5 | Recepcidn de Verificacidn de autenticidad de los documentos Asistente SAC
documentacion presentados.
6 | éDocumentos Si: Actividad N°7 Asistente SAC
completos? No: Fin se coordinacion
7 | Notificacién de Se deberd establecer con claridad los lineamientos del Asistente SAC
lineamientos del servicio de camposanto, lo que son:
servicio -Los dias que se realiza el servicio solo podran ser
martes, miércoles y jueves
-El horario para la realizacién del servicio es 7:30 am,
de no cumplir con el horario se reprograma la actividad
, siendo el cliente quien debera correr con los gastos
generados por su retraso o ausencia.
8 | Confirmacion de Se da fe de la conformidad del cliente con los Cliente
servicio lineamientos presentados, se procede a registrar el
servicio por sistema SG5.
Verificacion de Se procede a verificar que el espacio donde se Asistente SAC
contrato de procedera inhumar los restos , cumpla con el minimo
espacio de para inhumar, sin lugar a excepciones, caso contrario
inhumacion se deniega la solicitud de traslado.
Solicitud de Se solicita al titular del espacio a trasladar presentar la Asistente SAC
documentacion siguiente lista de documentos sin lugar a tiempo de
para inhumacién subsanacion.
-Autorizacién de DIRESA copia
-Acta de defuncién copia
-Copia simple del DNI del titular
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-Copia simple del DNI del difunto
-Comprobante de pago por derecho de inhumacién
Firma de SAC realiza la entrega del acta de traslado interno Asistente SAC -

conformidad de
exhumacion

9 | Finde
procedimiento

siendo este firmado por el jefe de parque vy titular, Jefe de parque
dando conformidad del servicio prestado.

Se da por terminada la coordinacién .

Asistente SAC

5.4.15. Traslado externo interno de sepultura, ecoldgica
5.4.16. Ampliacién de espacio con fallecido en sepultura ecoldgica

5.4.17. Cambio de titularidad sin deuda

Verificacion de Se procede a la verificacion del estado del contrato del | Asistente SAC
contrato cliente, las condiciones del mismo y los pagos
efectuados, el pago restante, a fin de tener claro cuales
seran los posibles caminos a seguir
Entrega de El titula presenta la solicitud y el documento notarial de | Cliente
solicitud de transferencia de titularidad, a fin de dar conformidad y
cambio de valides a la solicitud .
titularidad
Recepcién de Se recepciona los requisitos y se registra en el CRM Asistente SAC
requisitos Requisitos:
- Solicitud de cambio de titularidad (Presentado
por titular actual)
- Carta de transferencia con firmas legalizadas
- Contrato de cesion de uso (original)
- Certificado de uso definitivo (original)
- DNI del antiguo titular
- DNI del nuevo titular
- DNl del nuevo segundo titular ( Sujeto a solicitud
de titular)
- Recibo de servicios del nuevo titular
- Pago por derecho de tramite
Realiza el pago Realiza el pago por concepto de cambio de titularidad en | Cliente
SEDE
¢Es conforme? Si: Actividad N°7
No: Fin del proceso
Cambio de Se procede a la modificacién del cambio de titularidad | Asistente SAC
titularidad mediante el sistema GS5.
Entrega de Se entrega el contrato al nuevo titular dentro de los 7 | Asistente SAC
contrato dias habiles,
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5.4.18.

Colocacidn de lapida. Entrega o cambio de la lapida/placa venta

1 | Recepcién de Se recepciona la solicitud acorde al pedido del cliente , | Asistente SAC
solicitud se verifica los datos del fallecido en SG5.
2 | Registro en CRM Se registra el proceso en el CRM Asistente SAC
3 | Solicitar Se solicita el requerimiento al proveedor Area
requerimiento operaciones
5 | Recepcidn de Se recepciona los requerimientos enviados por el are de | Proveedor
requisitos operaciones, para elaborarlo de acuerdo a las
especificaciones.
6 | Entrega de lapida El proveedor entrega la lapida Proveedor
7 | Valida datos de El 4rea de operaciones validad, que estén conformes los | Area
l[apida datos de la [apida operaciones
8 | éEs conforme? Si: Actividad N°11
No: Actividad N°9
9 | Devolucién de Se devuelve la lapida al proveedor para ser corregida Area
l[apida operaciones
10 | Correccion de Corrige los errores en la lapida Proveedor
l[apida
11 | Instalacién de Se instala la Idpida o placa segun sea el caso Asistente SAC
lapida/placa
5.4.19. Cambio de cédigo

1 | Peticidn de cambio | El cliente pide cambio de cédigo a través de una solicitud | Cliente
de cédigo
2 | Recepcion se Se recepciona la solicitud y se registra en el CRM Asistente  de
solicitud SAC
3 | Aprobacion de Se aprueba la solicitud en el portal CRM Gerente de
solicitud sede
5 | Cobraderechode | Cobraderecho de tramite Caja
tramite
6 | Cambio de cédigo Contratos
7 | Generacidn, Generacion, emision e impresién de nuevas caratulas Contratos
emision e
impresion de
nuevas caratulas
8 | Firma El cliente procede a firmar la conformidad del cambio de | Cliente
codigo
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5.5. De haber alguna queja o reclamo por parte de algin cliente u otro interesado se
procedera actuar en base a las siguientes pautas:

Control de la
situacion.

Observar al cliente para actuar en funcidn de su estado.

Cliente agitado, nervioso o agresivo.
Llevaremos al cliente a un lugar privado para no
causar mala impresion de la empresa a los
demds clientes mostrandole respeto vy
hospitalidad.

Asistente  de
SAC

Exposicion de la

quejay
reclamacion.

Una vez controlada la situacién escuchamos al
cliente sin interrumpirle, de forma que se
desahogue y exponga el problema. Incluso,
tomamos notas, ya que con esto conseguimos
dar la impresién de mostrar mas interés por el
problema.

En todo momento se presta atencién y se da
sefiales o gestos que asi lo indican.

Asistente  de
SAC

Resumen o
reformulacion del
problema.

Una vez terminada la exposicion del cliente,
haremos un pequefio resumen separando los
hechos objetivos de las emociones generadas
por su alteracion.

Con lo anterior conseguimos demostrar nuestro
interés por el problema del cliente y que lo
hemos comprendido a la perfeccion.

Asistente  de
SAC

Tomar la palabra.

Si por la alteracion de la conversacion inicial por
parte del cliente, no se ha obtenido muy bien la
informacién, ni de manera ordenada, se
realizardn preguntas ordenadas sobre la queja al
cliente.

Utilizaremos un tono de voz bajo y calmado,
hablando despacio.

Preguntas frecuentes: équé ha ocurrido?
écémo? ¢donde? écon quién ha ocurrido? Etc...

Asistente  de
SAC

Ofrecer una

Analizadas las cuestiones realizadas al cliente

Asistente  de

solucidn. para obtener la informaciéon necesaria, se | SAC
intenta buscar una solucién al problema
propuesto en la reclamacioén.
Disculparse. Formulada la queja o reclamacién, ésta puede ser | Asistente de

justificada o no.

Si no es justificada: Haremos ver al cliente que
es un error, evitando expresiones que causen
rechazo (Por ejemplo: “eso es mentira”, “no se
ha enterado bien” etc.). Le presentamos datos
objetivos para que se dé cuenta del error (Por

SAC
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ejemplo: Mostrarle la legislacién vigente, copias
de factura, etc.)

Si_es justificada: Haremos ver al cliente que
asumimos la responsabilidad del error, aunque
lo creara un compafiero o nuestro proveedor. En
ningin caso se echard la culpa a otro
departamento. Ya que el cliente busca una
disculpa y una solucién a su problema.

Comprobar si se ha
satisfecho al
cliente

Se le preguntara al cliente si ha quedado satisfecho con
las soluciones aportadas por la empresa para solucionar
el problema. Emitiendo un compromiso de que no
volvera a ocurrir.

Asistente  de
SAC

Soluciones si el
cliente no queda
satisfecho o no
estuviera de
acuerdo con

Ofrecemos la posibilidad de arreglar el problema
a través de terceras personas que resolveran el
problema. Es decir, que cortésmente ofrecemos
la hoja de quejas y reclamaciones del Libro de
reclamaciones.

Asistente  de
SAC

nuestros e Lo ideal es que la empresa pueda solucionar el
argumentos. problema en el momento, ya que asi se fidelizara
al cliente con mayor eficacia.
Paso final. Asistente  de

SAC

5.6. Para el tratamiento de libro de reclamaciones, respuestas y tiempo de atencién se rige
de acuerdo a la normativa vigente. A continuacién, se detalla el flujo de respuestas del
libro de reclamaciones.

Se ofrece libro de
Reclamaciones

Verificar que la fecha se la correcta.

Verificar que se el cliente complete los datos
(Nombre, direccion, teléfono)

Exigir en lo posible que el cliente proporcione su
correo.

Asistente  de
SAC

Se Registra en el
CRM.

Se debe registrar en el CRM al momento del
evento y escanear y adjuntar en el caso la hoja
de reclamaciones.

Todos los casos deberdn ser derivadas a la
Administradora de sede, quien designara segun
corresponda el caso.

Asistente  de
SAC

Se solicita repuesta
maximo en 7 dias
si solo
corresponde carta.

Se tienen cartas tipo de respuesta para la gran
mayoria de casos.

Se debe exigir la respuesta maxima de 7 dias
para atender al cliente.

Asistente  de
SAC

Se envia respuesta
al cliente (Correo,
fisica)

Luego de recibida la respuesta debera coordinar
el envio al cliente de manera virtual y si no se

Asistente  de
SAC
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contara con correo se procedera a dar respuesta
mediante carta fisica al domicilio del cliente.
6. FLUJIOGRAMAS
6.1. Proceso de coordinacidon de sepelios Necesidad Futura
ATENCION AL CLIENTE CLIENTE
INICIA . Peporte de
COORDINACION *  eceso
DESEPELIO NF
Validacion del <
estado de contrato
1- Solicita Prasanta
documentacicn * documentacien
i Contrato tiene obligatoria requerida
deudz pendiente? 4 4
si Verificacion de
! documentos ¥
Solicita l
regularizacién de
pago iEs correcta la
l | documentacian?
=1
& Cliente regulariza Mo i
zu deuda? Registro d=
servicio de
inhumacion
Informe de TERMINA
N sepelio ¥ CODRDINACION
P DESEPELIO NF
A
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6.2. Proceso de coordinacidn de sepelios Necesidad Inmediata
CLIENTE ASISTENTE SAC FUNMERARIA CONSEJERO NI
INICIA
COORDINACION l
DE SEPELIO i
. Repﬂ-_rta fﬂllec'do al Se acerca a SAC
| » CONSEjero du cana a reportar un
v asignado fallecido
Reporta fallecido _| ¥
al canal NI -
Solicita al cliente ,,CRE’;"'SE el ;
documentacion y o B ?m‘; =
cita a la familia e 'f <
fallecidos
Visita ) .
camposanto/oficing  _ | > Vﬁ'&“%?;gﬁ;ﬁ?t%ﬁ'gr
con la documentacion prop cliante P o
requerida
2Es correcta la
documentacion?
¢ Si
Reqgistro del -
- Informa de ol TERMINA
lf‘fmfg)cﬁ)i *  sepelio > COORDINACION
6.3. Proceso de Uso de Servicios funerarios (Sede con procurador)
CLIENTE ASISTENTE SAC PROCURADOR ADMINISTRADORA
INICIO DE USO
DE SERVICIO
FUNERARIC
l Coordina la
Solicita datos a » atencion conla €—
o F— funeraria
Reporta el indica los términos
deceso y cobertura del S
cenirate Registra uso , Gestiona pagos
Propociona los de SSFF en Verifica la atencion correspondientes
datos | SG5 , delSSFFenla
; domicilio
requeridos Verifica el l
|——b estado de .
conirato Solicita a la
Coordina con el funeraria la factura
Mo titular la firma del por el servicio
acta d_e
¢ Contrato fiene conformidad l
deuda —k
pendiente? Mo | 5 Registra la factura
para el pago de
proveedores
5 4 iEs comrectala |
documentacion?
Se solicita
regularizacion de
pago al 100%
& El cliente FIN DE USO DE
regulariza la Mo »  SERVICIO
deuda? FUNERARIO
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6.4. Proceso de Uso de Servicios funerarios (Sede sin procurador)

CLIENTE ASISTENTE SAC ADMINISTRADORA O CONSEJERO NI | ADMINISTRADORA
INICIO DE USO
DE SERVICIO
FUNERARIO
l Coordina la
Solicita datos & » atencion conla €—
N P fumeraria
Reporta el N indica los términos
deceso y cobertura del S
contrato Registra uso , Gestiona pagos
> )
T de SSFF en Verifica la atencion correspondientes
dats L« 565 , OelSSFFenla
requeridos Verifica &l domicilio l
—» estado de l .
contrato Solicita a la
Coordina con &l funeraria la factura
Mo titular la firma del por el servicio
acta de
: Contrato tiene conformidad
deuda —k L J
pendiente? Mo | si Registra la factura
para el pago de
proveedores
5 g iEs comectala |
documentacion?
Se solicita
regularizacion de
pago al 100% v
iEl cliente FIN DE USO DE
regulariza la Mo »  SERVICIO
deuda? FUNERARIO
6.5. Flujograma de servicio de cremacion
CLIENTE SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EMISION
INICIO DE
ATENCION AL
CLIENTE

El cliente contacta
con Grupo Muya

v

El cliente decide
adquirir el servicio

Se brinda
I» informacion al
cliente
|
—

Se solicita al
cliente los
documentos

L.

El procurador realiza

acuerdo al fipo de

los framites de

muerte

Se realiza el
contrato

v

Realiza lo pagos

[

Se registra Ia hora

por el servicio de
cremacion

de cremacion

!

FIN DE
ATENCION AL
CLIENTE
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6.6. Flujograma de tipo de documentos

6.6.1.Flujograma de constancia de inhumacion

SAC

CLIENTE

Inicia coordinacién

de constancia de
inhumacioén

» Entrega de solicitud

l

Solicitante
titular

Validacion de datos
detitular

No l

Redaccién de
constancia

l

Entrega de
constancia

Fin de
procedimiento

>

<

»  Pago de titular

Si

No

. Firmade

conformidad

Si
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6.6.2.Flujograma de certificado de uso definitivo

SAC

CLIENTE

Inicia coordinacion
de certificado de uso
definitivo

VaIidacic’)p de datos
de titular

'

Deuda
cancelada

| s

Programacion de
fecha de entrega

o o

Redaccién de

&

certificado

l

Entrega de
certificado

>

No

Firma de
conformidad

Si

Fin de procedimiento
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6.6.3.Flujograma de copia de contrato

SAC CLIENTE

Inicia coordinacién
de copia de contrato

» Entrega desolicitud

l

Informe detiempo Pago de derecho de
derespuesta tramite

!

Aviso acliente

!

. . Recojo de copia de
Emisidn de copia de - ) P
> contrato
contrato

<

Fin de procedimiento

6.6.4.Flujograma de copia de comprobante de pago

SAC CLIENTE

Inicia coordinacién
de copia de comprobante » Entrega de solicitud
depago

Informe detiempo
derespuesta

|

Aviso acliente

|

Emision de copiade Recojo de copia de
comprobante de » comprobante de
pago pago

<&

Fin de procedimiento
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6.6.5.Flujograma de reporte de estado de cuenta

SAC

CLIENTE

Inicia coordinacion
de estado de cuenta

. Entrega de solicitud

" deestado de cuenta

v

Pago de derecho de
tramite

v

Verificacion de
datos

!

Aprobacién de
solicitud

!

Envio de
documento

|

Fin de procedimiento
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6.7. Resolucion de contrato NF

SAC

CLIENTE

Inicia coordinacién
deresolucién de contrato
NF

!

Notificacion a
cliente

o

Procedimiento 5.7.3 ¢——  Presenta deuda

| s

Entrega carta tipo

Acepta
resolucion

No

Informe a cobranza

}

Si

Fin de procedimiento

6.8. Resolucion de contrato NI

SAC

CLIENTE

Inicia coordinacion
deresolucion de contrato
NI

!

Notificacién a
cliente

!

Entrega carta tipo

Fin de procedimiento

Procedimiento 5.7.4 ¢—1——

—

AceptAa,
resolucion

o |

Respuesta formal
negativa

Respuesta formal de

iy <+
aceptacion

Si
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6.9. Flujograma devolucidn de contrato resuelto
SAC CLIENTE SUB GERENCIA COBRANZA
Inicia coordinacién
dedevolucién de dinero
en contrato resuelto
Verificacién de Solicitud_ fie
contrato devolucién
v
Pago superior al » dimi d
50% del total » Recepcion decaso ——» Zrtoe(:‘ed:;":;]t(;s:
Existe -
Informe a cliente I devolucién Rrecdin Sl 2L
Aceptacion de o Aprobacién de
condiciones - desembolso
Notificacion de
desembolso
»  Fin de procedimiento
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contrato

reconsideracion

v

Envi6 decarta a
cobranza

Notificacion a

cliente

v

Aceptacionde

No

Recepcion de

comprobante de €————

pago

Envi6 de carta de

GRUPO MUY A
MP-SAC-001 SAC Inicio de Vigencia:
20/02/2021
Flujograma de reconsideracién de resolucion de contrato
SAC CLIENTE COBRANZA
Inicia coordinacion
dereconsideracion de
resolucidén de contrato
Verificacién de Solicitud de

Emision de

procedimiento de
atencion de caso

v

Reactivacion de

Si

contrato

condiciones

v i

Pago de monto
sefialado en las
nuevas condiciones

No

negacion de
solicitud

v

»  Fin de procedimiento

A
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6.11. Flujograma de bloqueo de espacios

SAC

CLIENTE

CONSEJERO

ADMINISTRACION

COBRANZA

Inicia coordinacién
de bloqueo de espacios

!

Recepcion de recibo
por concepto de
separacion de
espacio

l

Bloqueo en SG5

Regulariza
contrato

v

Solicita devolucion
— antesde 2
semanas de plazo

Solicitud de
devolucién

—

Procedimiento de
compra NF

o Evaluacion de

solicitud

v

Informe de

»

respuesta

—  Fin de procedimiento

Desembolso
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6.12. Flujograma de construccién de mausoleo

SAC

CLIENTE

ADMINISTRACION

L »

Inicia coordinacion
de construccién de
mausoleo

Verificacion de
contrato

!

Supera el pago
del 50%

No

Informe de
cronograma de
construccion

Fin de procedimiento

o Solicitud de inicio
de construccion

Si

»

—

» Informe de caso

Respuesta de caso
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6.13. Flujograma se refinanciamiento de servicio integral con intereses
SAC CLIENTE COBRANZA

Inicia coordinacion
derefinanciamiento de
servicio integral con
intereses

v

Verificacion de
contrato

v

Uso de
sepultura

y S

No Supera el 35%
—— de pago de
deuda

y s

No

o Entrega desolicitud de

———» Presenta deuda

Si

refinanciemaiento

v

Remision de

informe

No

Estimacion de

monto a cancelar

o Cancelacién de
>
monto

No l

Autorizacion de
refinanciamiento

l

Refinanciamiento
SG5

l

Fin de procedimiento

«—

Evaluacion de caso

!

Procede
reprogramacion

Si

<
<
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6.14. Flujograma se refinanciamiento de servicio integral sin intereses
SAC CLIENTE COBRANZA

No

No

—

No

L »

Inicia coordinacién

derefinanciamiento de
servicio no integral no

intereses

Verificacion de
contrato

v

Uso de
sepultura

s
Supera el 35%

de pago de
deuda

y s

Presenta deuda

Entrega desolicitud de
refinanciemaiento

v

Remision de
informe

No

Estimacion de
monto a cancelar

»

Cancelacion de

monto

!

Autorizacion de
refinanciamiento

l

Refinanciamiento
SG5

l

Fin de procedimiento

Evaluacion de caso

!

Procede
reprogramacion

Si
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6.15.

Flujograma se refinanciamiento de servicio no integral con intereses

SAC

CLIENTE

COBRANZA

Inicia coordinacién
derefinanciamiento de
servicio no integral con

intereses

v

Verificacion de
contrato

'

Uso de
sepultura

S
Supera el 35%

depago de
deuda

s

Presenta deuda

No

No

Si

Entrega desolicitud de
refinanciemaiento

v

Remisién de

»

informe

No

»

Estimacion de

monto a cancelar

o Cancelacion de
g monto

No l

Autorizacién de
refinanciamiento

l

Refinanciamiento
SG5

l

Fin de procedimiento

L »

<&

Evaluacién de caso

!

Procede
reprogramacion

Si

<
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6.16. Flujograma se refinanciamiento de servicio no integral sin intereses

SAC

CLIENTE

COBRANZA

Inicia coordinacién
derefinanciamiento de
servicio no integral sin

intereses

'

Verificacién de
contrato

'

Uso de
sepultura

{ s
No Supera el 35%

— de pago de
deuda

{ s

——T—» Presenta deuda

No

Entrega de solicitud de

E— ———
refinanciemaiento

v

Remision de

informe

No

Estimacion de

monto a cancelar

»  Cancelacién de
g monto

No l

Autorizacién de
refinanciamiento

l

Refinanciamiento
SG5

l

Fin de procedimiento

-

Evaluacién de caso

!

Procede
reprogramacion

Si
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6.17. Flujograma exhumacién traslado externo (TE)

SAC CLIENTE

Solicitud de
> exhumaciény
traslado externo

Inicia coordinacion
de exhumaciéon TE

l

Verificacion de
contrato

'

Tiene una ano
desepultura

LlSi

Solicitud de
documentacién
pertinente

i

Recepcion de
documentacion

i

Documentos
completos

i

Notificacion de los
lineamientos del
servicio

No

. Confirmacion del
Ll . o
servicio

» o

»  Fin de procedimiento <
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6.18. Flujograma exhumacién traslado externo nicho a sepultura y viceversa
SAC CLIENTE
Inicia coordinacién Solicitud de
de exhumacioén Tl ; nicho »  exhumaciony
a sepultura traslado interno

l

Verificacion de
contrato

'

Tiene una afio
desepultura

LlSi

Solicitud de
documentacion
pertinente

l

Recepcion de
documentacion

!

Documentos
completos

l

Notificacion de los

No

.

lineamientos del
servicio

N <

Confirmacién del
servicio

»  Finde procedimiento <
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6.19. Inicia coordinacién de exhumacién Tl sepultura a sepultura
SAC CLIENTE
Inicia coordinacion Solicitud de

No

N
»

de exhumacion Tl ;
sepultura a sepultura

exhumaciény
traslado interno

l

Verificacion de
contrato

'

Tiene una ano
desepultura

LlSi

Solicitud de
documentacion
pertinente

l

Recepcion de
documentacion

l

Documentos
completos

l

Notificacion de los
lineamientos del
servicio

Fin de procedimiento

servicio

<
«

. Confirmacién del
L
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6.20. Flujograma de registros en la plataforma CRM
ATENCION AL CLIENTE
INICIO DE
PROCESO CMR
) Asignacion de
Registro en el CRM —» -
Seguimiento
Cierre de
Cas0
FIN DE
PROCESO CMR
6.21. Flujograma de cambio de titularidad sin deuda
CLIENTE SAC AREA DE COBRANZA
INICIO DE
CAMEIO DE
TITULARIDAD
CON DEUDA

Presenta solicitud y
documento notarial —
de transferencia

—

Realiza pago

-

Recepciona
reguisitos v lo
registra en el CEM

par derecho de
cambio

Realiza
» yerificacion
domiciliaria
) i S0 )
Realiza cambio de iEs
titularidad - conforme?
l Nao

Entrega &l FIN DE CAMBIC
contrato al * DE TITULARIDAD

muevo titular SIN DEUDA
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6.22. Flujograma de cambio de titularidad con deuda
CLIENTE SAC AREA DE COBRANZA

INICIO DE

CAMBIO DE
TITULARIDAD

CON DEUDA Verifica estado de

Fresenta solicitud y
documento notarial
de transferencia

Realiza pago

—

]

* pago de cliente

v

por derecho de
cambio

si iEs
v conforme?
Recepciona
——  requisitos y lo
registra en el CRM
Realiza
¥ verificacion
domiciliaria
) ) 50
Realiza cambio de _ éEs
titularidad conforme?
l Mo
Entrega &l FIN DE CAMBIO
contrato al » DE TITULARIDAD -«
nuevo titular CON DEUDA

Mo
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6.23. Colocacion, cambio o entrega de lapida/placa.
SAC AREA DE OPERACIONES PROVEEDOR
INICIO DE
ENTREGA O
CAMBIO DE Recepciona
LAPIDA . requerimiento para
- elahoracion
delapida
Recepcion de
solicitud v 4’
verificacion de
datos del fallecido Entrega
lapida
Reqistra el Solicita l
proceso de  —————®requerimiento al _
CRM provesdor Valida ga_tus
de la lapida
Caorrige la
> |épida
iEs
" conforme?
Mo
v |
Instalacion de Devolucidn al
lapida/placa proveedor
| FIN DE CAMBIO
* DE TITULARIDAD
CON DEUDA
6.24. Flujograma de cambio de cédigo
CLIENTE SAC GERENTE DE SEDE CAJA CONTRATOS
INICIO DE
CAMBIO DE
CODIGO DE
ESPICIO
Solicita el caml}in Recepciona Aprueba la Cobra derecho Realiza el cambio
de cotigo a trvés ——— solicitud y reistra ——— solicitudenel ——» P — i
de una solicitud en el CMR porial CMR de tramite de codgio

l

Gener, emite &

i

Firma la nueva
caratula

imprime nueva
caratula

FIN DE CAMEIO
¥ DE CODIGO DE

ESPACIO
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6.25. Flujograma de uso de libro de reclamaciones
SAC
INICIO DE USO DE
LIBRO DE
RECLAMACIONES
Ofrece libro de Registra en el
reclamaciones CMR
Solicta
respuespa (Max.
7 dias) » Envia respuesta
al cliente
FIN DE USO DE
LIERO DE
RECLAMACIONES
7. ANEXOS

7.1. Documentos de ley segtin causa y procedencia del fallecido
El documento de traslado de DIRESA debera venir adjuntado con el pago de tramite

en la DIRESA
DOCUMENTOS DE SEPELIO
CAUSA DE LA TIPO DE
INHUMACION | INHUMACION NOMENCLATURA TIPO DESCRIPCION
FASI ORIGINAL Ficha de .A,utorlzauon de servicio de
Inhumacién
Muerte DNI COPIA Documento de Identidad del Fallecido
Natural
atura CMm COPIA Certificado Médico de Defuncién
AD ORIGINAL Acta de Defuncion
Muerte FASI ORIGINAL Ficha de 'A,utorlzauon de servicio de
Natural No Inhumacién
NATURAL Nato CMDF ORIGINAL certificado Médico de Defuncidn Fetal
EAS| ORIGINAL Ficha de .A,utorlzauon de servicio de
Inhumacién
Muerte DNI COPIA Documento de Identidad del Fallecido
Natural en CMm COPIA Certificado Médico de Defuncién
Provincias AD ORIGINAL | Acta de Defuncién
Autorizacion de Traslado de Cadaver de una
D L
AT ORIGINA localidad a otra (DIRESA)
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EAS| ORIGINAL Ficha de _A,utorlzamon de servicio de
Inhumacién
DNI COPIA Documento de Identidad del Fallecido
Muerte C™m COPIA Certificado Médico de Defuncién
Natural en el ASF ORIGINAL Autorizacion de Salida del pais del fallecido
Extranjero Autorizacién de Entrada del pais del fallecido
AEF ORIGINAL (DIRESA)
AD ORIGINAL Acta de Defuncion
CE ORIGINAL Certificado de Embalsamamiento
FASI ORIGINAL Ficha de 'Alutorlzamon de servicio de
Inhumacién
CD COPIA Certificado de Defuncidn
Muerte - -
accidental DNI COPIA Documento de Identidad del Fallecido
Lima AD ORIGINAL Acta de Defuncion
CN COPIA Certificado de Necropsia
Cl ORIGINAL Constancia de Inhumacion
TRAUMATICA FASI ORIGINAL Ficha de Autonzauon de servicio de
Inhumacién
CD COPIA Certificado de Defuncidn
Muerte AD ORIGINAL Acta de Defuncion
accidental CN COPIA Certificado de Necropsia
Provincia Cl ORIGINAL Constancia de Inhumacion
ATD ORIGINAL | Autorizacion de Traslado (DIRESA)
FASI ORIGINAL Ficha de 'A,utorlzauon de servicio de
Inhumacién
AD ORIGINAL Acta de Defuncion
DNI COPIA Docur~n(.ent.os Nacional de Identidad de
beneficiario
Traslado desde —
Cementerio de AE ORIGINAL Acta de Exhumacion
Lima Autorizacion Sanitaria para Exhumaciones y
ASET RIGINAL
S ORIG Traslados de restos humanos (DIRESA)
EAS| ORIGINAL Ficha de éutorlzauon de servicio de
Inhumacién
TRASLADO YT T —— — .
EXTERNO ASET ORIGINAL tu crr:jzac:;)n artu a:a para );DL:Fr{r:Ea;i?nesy
(Exhumados de Arasa.os.’e rdes osh umah'osd A .
otros AEX COPIA F)utorldzaaon e Exhumacion de Cementerio
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AE COPIA Acta de Exhumauon(Sweto a condiciones del
poblado de origen)
Autorizacion Sanitaria para Exhumaciones y
ASET RIGINAL
> © traslados de restos humanos (DIRESA)
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Traslado desde
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EASI ORIGINAL Ficha de 'Alutorlzauon de servicio de
Inhumacién
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Cinerarios por . . -
@Y COPIA Certificado Médico de Defuncién
muerte
Natural, AC ORIGINAL | Acta o Constancia de Cremacién
CINERARIOS | Traumatica, AD ORIGINAL | Acta de Defuncién
Extranjero, Autorizacidn Sanitari ra Exhumacion
Exhumados de CAS COPIA urorizacion >anitaria para Exhumaciones y
traslados de restos humanos (Digesa)
Otro
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7.2. Ficha de Autorizacion de Servicio de Inhumacién (FASI)

e AUT. DE SERVICIO DE INHUMACION

Cenarany: N* : 0000006917

Esperanza

tlerna Focha 0o Ragsbo - 10072018 Ususrio TRAMOS

aaan Fecha def Servioo :  1107/2018 Mora del Servicio = 14:00
Camposanto . ESPERANZA ETERNA Estato REGISTRADO

DATOS DEL SERVICIO

Contrato - 0000005328 - O
Titutsr SALOME GOMEZ. HERMINIO DOMINGO
Servicka CUADSUPLE PREFERENCIAL
Tpo de Servico :  DERECHO DE USO
Pratatorma © 02 - SAN MARTIN DE PORRES ABB | AREA UNICA £12)
' Espacio : H.08-06 Tipo:  CUADRUPLE
Niwol Entieers w Pof .
Caso Morgus |
Nombres: VIVIANA Banatcano en Thuar |
Apeiticcs GOMEZ DE SALOME Senn M F v
Focha Necimento :  0101/1933 Focha Deceso 080772018
Bereficano GOMEZ DE SALOME. VIVIANA
Fecha Nacimienta : 01/01/1033 Focha Ceceso :  08M7/20181

OBSERVACIONES

SEAVCIO DE SEPELID CON MISA EN CAPILLA INCLUYE APERTURA Y CIERRE DEL ESPACID. SARCOFAGOD DE |
CONCRETO, DESCENSOR AUTOMATICO, 2 TOLDOS, 20 SILLAS ¥ PLACA DE MARMOL. FUNERARIA

y e s oo - oo |
ARRBA SAENZ L(H 08.07) 1
[ZOUERDA MORALES. B(H . 08.05) 2

3

4 GOMEZ DE SALOME, VIVIANA nyreme

AUTORIZADOR
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7.3. Formato te control y trazabilidad de sepultura
REGISTRO DE TRAZABILIDAD Y CONTROL DE SERVICIO
DATOS DEL SERVICIO
Codigo Contrato:
Titular:
Servicio: Nivel de entierro: Area:
Tipo de necesidad : Tipo de Espacio:
Sede: Plataforma:
Observacion:
DATOS DEL BENEFICIARIO
Nombre: Beneficiario titular: Si No
Apellidos: Sexo: M F
Fecha de nacimiento: Fecha de deceso: . Si
i Catolico:
Fecha de sepelio: Hora programada: No
Medidas: Nivel: Producto:
Codigo espacio: Zona de plegaria: Si No
Difunto anterior :
Observacion:
Apertura
Jefe de parque o responzable : Profundidad:
Jefe de grupo o capataz: Uso de uniforme : Si | No
Operarios :
Hora de aviso: Inicio: Termino : Tiempo Total:
Sarcofago Tipo: Estandar Medio Jumbo Cinerario Codigo de sarcofago:
Codigo de espacio: Correcto Incorrecto Dia de Rechampeo

Rechampeador:

Equipo de Proteccion Personal y condiciones de trabajo

Uso obligatorio *Casco(1) *Guantes(2) *Lentes(3) Observacion :
A partir de 1.80mt Escalera Chaflan de 50cm Cerco Observacion :
Uso extraordinario Tablones Expansores Soga Observacion :
Durante la labor de apertura contaron si No Observacién :
con cubierta solar(Toldo):
Durante la labor contaron con agua : Si No Observacion :
Los equipos de proteccion fueron suficientes : Si No
Equipos utilizados : cada respuesta "Si" y "limpio" equivale a 2 puntos ; "No" y "Sucio" equivalen a -2 puntos .Aquellos casilleron con "*"
indican requisitos obligatorios Puntaje:
Alcohol Si No *Manta covertora de tierra Limpio Sucio
*Barreta Limpio Sucio *Marco Si No
*Bugy Limpio Sucio *Moto furgon Limpio Sucio
*Cal Si No *Pico Limpio Sucio
*Cerco de trabajo Si No *Porta florero Si No
Escalera Si No Soga Si No
*Lampa Limpio Sucio Traje blanco de proteccion Si No
Lejia Si No *Flexometro Si No
*leple'za de lapidas Limpio Sucio *Uniforme Limpio Sucio
colindantes
. Se cumplio el tiempo Total:
Sarcofago: Bueno Regular. Malo estandar(4) sl No
Observacion:
Control Jefe de parque o jefe de grupo

**Nota: La informacion registrada es de vital importancia, sera usada dentro del control de operaciones y su contenido podra ser usado como evidencia frente a posibles sanciones
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Sepelio
Hora de llegada: Hora de Inicio de sepelio : | Hora Termino de sepelio:
*Plegaria Si No | Responso catolico: Si | No Otro
Jefe de parque o responzable:
Jefe de grupo :
Operarios:
Maestro de ceremonia:

Ceremonia de sepultura

Hora de inicio : | | Hora de termino : Observacion: |

Equipos utilizados : Cada respuesta "Si" y "limpio" equivale a 2 puntos ; "No" y "Sucio" equivalen a -2 puntos.Aquellos casilleron con "*" Puntaje:
indican requisitos obligatorios )
*Alfombra verde tipo grass 3.5m*2m(Area de
P .g ( Limpio Sucio Parlante Si No
sillas)
*Alfombra verde tipo grass(Area de sepultura
P g* ( P ) Limpio Sucio *Sillas ratan Limpio Sucio
5m*2m
*Ambon de madera Limpio Sucio *Toldo concord 5m*5m Limpio Sucio
Amplificador con microfono Si No Usb Si No
*Lentes Si No *Manta cubre tierra Limpio Sucio
*Manubrio de descensor
Caballetes Limpio Sucio , Si No
de ataud
*Cruz alta Limpio Sucio Escalera Sl No
*Accesorio limpieza Si No *Porta florero Si No
*Badilejo Si No *Pre lapida Si No
*Balde de mezcla Si No Soga de 3 metros Si No
*Balustres cromados Limpio Sucio Tapa de sarcofago Si No
*Bases descensor Limpio Sucio *Dordones Limpio Sucio
- N . Traje blanco de
*Cobertor de lapida Limpio Sucio ) ., Si No
- proteccion
*Descensor de feretro Limpio Sucio *Guantes Si No
*Fajas descensor Limpio Sucio *Lampa Limpio Sucio
L. Total:
Observacion:
Descensor de feretro N°: Toldo N°:
Disposicion de sillas : Correcta(3) [Incompleta(2) Incorrecta(0) Uso de uniforme : Si No
Estado de grass | Bueno(3) Regular(2) Malo(0) Suelo compactado: Si No
Limpieza de operarios: Muy bueno(4) Bueno(3) Regular(2) Malo(1) Muy malo(0) Puntaje:
Presentacionde operarios : Muy bueno(4) Bueno(3) Regular(2) Malo(1) Muy malo(0)
Limpieza de sepulcros colindantes: Muy bueno(4) Bueno(3) Regular(2) Malo(1) Muy malo(0)
Desempeiio de maestro de ceremonia: Muy bueno(4) Bueno(3) Regular(2) Malo(1) Muy malo(0)
Desempefio de operarios : Muy bueno(4) Bueno(3) Regular(2) Malo(1) Muy malo(0)
Diaposicion de equipo utilizado: Muy bueno(4) Bueno(3) Regular(2) Malo(1) Muy malo(0)
Total:
Observacion:
Control Jefe de parque o jefe de grupo

**Nota: La informacion registrada es de vital importancia, sera usada dentro del control de operaciones y su contenido podra ser usado como evidencia frente a posibl
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7.4. Manual de registro de casos en CRM

Manual de uso CRM - Atencion al cliente
- Reclamos - Consultas - Requerimientos

Paso 1: Teniendo la pagina de CRM
abierta, introduzca su usuario y
contrasena

Esperanza
Eterna
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7.5. Carta de Compromiso(Compartir con SAC)

CARTA COMPROMISO
Sefiores

Camposanto Esperanza Eterna

Yo, identificado con DNI N2

titular del Contrato de Sepultura Mo. suscrito ante Inversiones Muya SAC,
administradora del Camposanto Esperanza Eterna, Sede . declaro bajo
juramento, el siguiente compromiso:

Que en un plazo no mayor a las 48 horas; contados a partir de |a fecha; estaremos regularizando ante
el camposanto, El Acta o Partida de Defuncidn, requisito indispensable para inhumar los restos de:

, tal como lo
estipula el reglamento de la Ley 26298 (Ley de Cementerios y Funerarias) en su Capitulo Il - De Las
Inhumaciones, Articulo 502, que a la letra dice:

* “El promotor del Cementerio es responsable por que toda inhumacion se realice previa
presentacion de la partida de defuncion”.

Asi mismo, declaro tener conocimiento que la lapida no serd colocada hasta la presentacion de dicho
documento, segun disposicion del Camposanto.

Firmo la presente en sefial de conformidad, ante los representantes de Inversiones Muya SAC

Atentamente,

Nombre:

DM M2
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7.6. Ficha de Registro

Causa ael Deceso [

] pams [

FICHA DE REGISTRO
conTraTo [ ] reca [ 1 o s Hvel i
TITULAR _ Apetidos y Nombres Documento ce ensdad
OIRECCIGN Dt Cpo. Telétcno
[ ===t [ I -
PROFESION Diraccién do a0 abap Cakdir Tl Retoreros
[ 1L 1 &=
Cargo de entrega da CONEBI0. Fins
Hombens Facha
o — =
Defo constancea s habar 16600k i CoNGID.
BENEFICIARIO
Apsiidos y Nombres )
[ 2
Focha Nac Focha de fallesim.  Fachs de Uso Hora Enterro

Parenescol Jem e[| Rebpon[ MiaC] Lugarde Deceso| ]

Funorana
] Accowanado por:

PLATAFORMA O NCHO Tio Lote Céaigo Lot Tipo da Vema Samatada
© Santizma Trisdad O simpis S [INeceswtad [ Conareto
] Gnsto Rey O] ot Cotil. Uso N* 0 A tuturo O Lodito
[ Seder de Los Milagos O Trge - 3
] Sen Marsn de Porres IS — T Ox1 Chxs Opx2
[0 Sents Rom de Lima. B e
o [ =
COSTO Mok Tetal Wonts 1 Cormad Estado da Page

[ JLIL ]

FINANCIADO it SecoN'Lotas  MoWOLaE Fecha Van de 1*letis  Seguro
)

Mamo Decacho de seputum  N° 0e Rocbo Foana de Pago |

[ C 1

Inicsal I e Recbo Fcha de Pago

[ T - |

Imicisd 1" ce Recbo Facha de Pgo

TRASLADO: INTERNO Do Plaisforma 2 Piseatonmes Focha

[ JUIL

EXTERNO:
ol L ] o [ ] of Ecokigicn
orROS:
Ao por Comitn
= ]

REQUISITOS
4 Acta o constancia (ORIGINAL Y/O LEGALIZADA POR EL NOTARIO) D
4 Copia Certificado de Defuncién(medico)
4 Copia ONI Titular o
% Copia DNI Difunto [m]
SE DEBERA WasTA 02 DELSEPELO O

DEJAR UNA GARANTIA DF S/. 50.00 (CINCUENTA NUEVOS SOLES) + UN DN, DE LO CONTRARIO NO SE
Levasa

MEDIDAS REGLAMENTARIAS DE ATAUD: 3 )
# Largo méximo de atadd 1.98 metros.
® Ancho = 0.60 metros
60 o
PAGOS POR REALIZAR:
“ G TUMBA - Incluye:

/.
4 Pago de Derecho de Sepultura  :S/.
4 wiss: Capila [ espaco [T :51.

Total T =M— o
REALIZACION DE PLACA: -

& Beneficiarios
[ T T T

efi 5
[TITTTI
S ENT S DT

(I O O O T

RN/ DT

LTI TTTTITTITITT
[

[ITTTTITLIT]
SEN_ ]/ FOi_ [

(IITITITL T

S FN_ ] =,
Yo: autorizo la apertura del
espacio para b sepultura de. - Al pie firmo en

de este documento.

Firma del titular
oml:

7.7. Recibo Provisional
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7.8. Solicitud de autorizacidn sanitaria cremacion de cadaver

500

YO

SOUCITO: AUTORIZACION SANITARIA CREMACION DE CADAVER

SEROR DIRECTOR REGIONAL DE SALUD-JUNIN

Identificado con DMI N*

Macionalidad: .._...

Que, habiendo optado por la cremacidn de mi sefiaria)

Mombre y Apellidos: _...

departamento L ante

usted me prasento y exponga:

Sexn: Edad:

Fecha de fallecimiento:

Lugar de fallecimientoa (detallado):

V(U N

Fecha y hora de Cremacitn:

POR LD EXPUESTO:

Solicito a usted Seflor
alcanzar.

Recurro @ su despacho para solicitarle la AUTORIZACION SAMNITARIA PARA LA
CREMACION DE CADAVER.

Director acceder a mi peticién por ser de justicia que espero

Huancayo. de de

DINL..
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7.9. Carta de compromiso de autorizacién de cremacion.
AUTORIZACION DE CREMACION

POr |3 PrEsente Y02 e e bbb b b b A A1 Ak A A A b A e a1 10 ek b b 0
Identificado{a) com DNI N ...sieisinns de nacionalidad ... ¥

Con domicilio legal @ & et easasn e [ | L
ProvinCia.. o DO o 1 T= T 1 1 4 OO con ndmers de
=1 L OSSR .

Me presento y expreso mi deseo y doy mi AUTORIZACION al centro de Cremaciones Esperanza

Eterma Huancayo para que proceda a cremar los restos mortales de guien en vida fue:

Fallecido con fecha: ... SO - | B O
Esta autorizacion expido BAID JURAMENTO en mi condichdn de ... DISPONGD
cremar su Caddver el dia ..o

En tal sentido, asumo total responsabilidad administrativa, Civil o Judicial, y doy fe de lo descrito

firmando la presente.

Huancaya, ......... s [ TR de ...

Firma del Solicitante

NOMBIE: e s s ein \ /

ApllEas: o i Huella

DMz T —
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7.10. Acta de conformidad de servicio

G Esperanza

Eterna GRUPO v MUYA
FICHA DE ATENCION SERVICIOS FUNERARIOS

COMNTRATO FECHA

CLIEMTE DI

DIRECCIOM TELEFONO

BENEFICIARID

FUNERARIA

PLAN FUNERARIO |
STANDARD VIP | PREMILIN [
—~ " "
ATALUD IMPERIAL T HIELS ATAUL LUNLOLK ATALD FAG, CADBA (LADY DI AMATPATA DE LEON]
CRMLLE BNDIENTE CEMLLA BN EMTE LAMLLE ENINENTE DE PHIRERS EN MalIERS
CRRRLLE PRMLRLARA, CARRLIS MES|DENIAL LANNLL S FRES IDERCAL
RETALADON [E S pviaD INET ALSOON DE SERVIOD IRE TALAOIOK DE SERVIO0
TESTIOE Y TRAETAMIEN 10 NMELTIDA Y THA T AMIEN 10 VESTIOE Y THATAMIER T
ARRRUESFEOAL PANE
FLORES CARRERLD FERE FLORES LANHLD PARE FLUMES
AL EIME WEHICULD DE AcredraM aMIEN TG VEHICULD DE SO0MPARAMIENT O
CUALRILLA € CRRLADNES LLALDNILLA DE LANGADURES
LALRIMS ROUHE OF PAHALITUNGLR
LELHINS,
100 TAX RS E CAFE

DETALLE DE SERVICIOS:

VERIFICADOR CLIENTE




