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RESUMEN

El Grupo Resurreccién en los ultimos afios ha denotado un
decrecimiento en la eficiencia de los servicios que proporciona
y a la vez un incremento en el nivel de quejas por parte de sus
cliente, es por ello gque la organizacién ha considerado 1la
implementacién de un sistema de gestidén de calidad como un
estrategia para lograr una mejora en los procesos de sus
servicios.

Con el objetivo de hacer un diagnéstico de la situacidbn actual
de los procesos utilizados para brindar los servicios
estratégicos del Grupo Resurreccidén y a través de éste disefiar
un Sistema de Gestidén de Calidad que permita a la empresa
mejorar la eficiencia de sus servicios; se 1llevdé a cabo la
presente investigacién. Para la cual se utilizé el método
cientifico, deductivo y de andlisis; ademds por medio de la
observacién de los procesos, entrevistas a sus usuarios
principales y la encuestas dirigidas a los cliente, pudo
determinarse que los servicios estratégicos para la organizacidn
son: el Servicio Funerario, Servicio de Cremacidén y Servicio de

inhumacién; dentro de los cuales el proceso “organizacidédn del



servicio” es el que méds requiere redisefiarse y el mas factible
de mejorarse; también se pudo identificar que en promedio hay
una eficiencia en la utilizacidén del tiempo de los procesos del
62.38%, asi como también los principales factores que
interfieren en gran medida con la eficiencia de los procesos
tales como: la desactualizacién de la informacidén en la base de
datos, falta de capacitacidén de los Consejeros para interpretar
los contratos, etc.

En base a dichos resultados se proponen al Grupo Resurrecciédn
implementar algunos cambios como: el redisefio de los procesos,
de tal manera que puedan disminuirse las demoras y el tiempo
ocioso; la implementacién de capacitaciones constantes al
personal de servicios al cliente; equipar a cada unidad orgénica
con el equipo y material necesario y adecuado a sus necesidades;
crear un sistema de motivacidén a personal de tal manera que
pueda crease un ambiente laboral en el cual exista un interés

de participacién por parte de todos los empleados.



INTRODUCCION

El presente documento presenta el disefio de un Sistema de
Gestidén de Calidad para mejorar la eficiencia de los procesos de
los servicios estratégicos que proporciona el Grupo Resurreccidn
en la =zona metropolitana de San Salvador; con el objetivo de
posicionarla como lider en el mercado a través de un servicio de

calidad.

Para una mejor comprensién de la investigacién, el trabajo se ha
divido en tres Capitulos:

El capitulo I, titulado “Generalidades Sobre El Grupo
Resurreccidén Y Marco Tedbrico Sobre Los Sistemas De Gestidén De
Calidad” presenta los aspectos generales sobre la empresa, con
el fin de exponer sus objetivos, organizacidén y funcionamiento;
luego, se desarrolla el marco tedrico conceptual, resultado de
la investigacidén bibliogradfica que sirve de base para sustentar
la investigacidén de campo y para disefiar el Sistema de Calidad

propuesto.



En el capitulo II, se presenta el “Diagnostico De La Situacidén
Actual Del Grupo Resurrecciédn” en el que se exponen se exponen 1os
objetivos del capitulo, la metodologia empleada en el desarrollo
de la investigacién, la identificacién de los servicios
estratégicos, el andlisis y evaluacién de los procedimientos
entre otros. Al final del capitulo se presentan las
conclusiones y recomendaciones resultantes del diagnostico vy

tabulacién de datos obtenidos en la investigacidén de campo.

Por ultimo, en el capitulo III, se presenta la “Propuesta de un
Sistema De Gestidén de Calidad para Incrementar La Eficiencia de
Los Servicios Estratégicos que brinda El1 Grupo Resurreccidén en
la Zona Metropolitana de San Salvador”. Este contiene los
objetivos generales y especificos del Sistema, beneficios vy
criterios wutilizados para el disefio, ademads de politicas,
principios, responsabilidades de la Alta direccidén y el redisefio
de los procedimientos wutilizados para brindar los servicios
estratégicos, acompafiado de los recursos necesarios para llevar

a cabo los cambios.
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CAPITULO I
GENERALIDADES SOBRE EL GRUPO RESURRECCION Y MARCO
TEORICO SOBRE LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

A. ANTECEDENTES DE LOS SERVICIOS MEMORIALES

1. ORIGEN DE LOS CEMENTERIOS

La forma y el lugar de enterramiento ha variado a lo largo de la
historia. En 1la cultura clésica la vida y la muerte tenian
espacios claramente diferenciados. Las necrdépolis se situaban
fuera de las ciudades pero no lejos, en lugares de paso' . Esta
cierta lejania evitaba el riesgo de contagio de enfermedades que

podian emanar de estos lugares infectos.

Con la 1llegada del <cristianismo surgia la necesidad de
inhumacidén cerca de lugares sagrados o personajes santos. Asi
surgen las catacumbas, cavidades subterraneas. Las tumbas en su
mayoria estaban dotadas de inscripciones, decoraciones de
significado cristiano, en los mejores casos. De un modo u otro
estas tumbas trasmitian el recuerdo del difunto a las
generaciones siguientes, de ahi su nombre monumento, de memoria,

la tumba es memorial.

1
www.catacumbe.com


http://www.catacumbe.com/

Al proclamar Constantino el cristianismo religidén oficial del
Imperio Romano en el afio 323?, la necesidad de enterramientos
subterraneos desaparece. En este momento, cuando se comienzan a
construir las primeras basilicas paleocristianas en superficie,
también los cementerios salen al exterior. Ya en la Edad Media
habia quedado delimitado por la tradicidén el emplazamiento de
las tumbas. Perpetuando a sus antepasados, ahora se localizaban
cercanos a conventos, Jjunto a los muros de catedrales vy

monasterios esperando con ello una garantia de salvacién.

El crecimiento demografico, vy por lo tanto de cadéaveres,
experimentado desde la Edad Media en ciudades, en su mayoria,
amuralladas hizo insostenible la cohabitacidn con los
camposantos, hasta tal punto que se consideraron como los focos
de infeccidén de muchas epidemias. La religidén ya no concedia
tanta importancia a la tumba y por consiguiente, el cementerio

perdia relevancia en la sensibilidad religiosa.

La segunda generacidén de estos nuevos cementerios modernos, en
el s. XVIII se caracterizard por su aislamiento de la poblacién.

El gobierno de Carlos III decide construir un cementerio para el

2 Www.cmri.org.



Real Sitio de San Ildefonso, en 1784°, dotado de un Reglamento
para el mismo y financiado enteramente por el rey, pero no fue
hasta el 3 de abril de 1787 cuando se materializd la prohibicidn
de enterramientos intramuros, se ordenaba la construccidn de

cementerios fuera de las ciudades.

2. LOS SERVICIOS FUNERARIOS

En el pasado, el funeral debia de llevarse de acorde a ritos
religiosos y a distintas tradiciones, velorios, misas,
entierros, etc. Estas tradiciones en 1las ceremonias nos
permitian reconocer la muerte y el paso de la vida, en una forma
preestablecida®.

Hoy en dia se puede crear una ceremonia totalmente
personalizada, o bien, unir lo mejor de las dos. Se ha visto,
que en particular, muchos amigos vy familiares estan tomando
parte en la ceremonia formal, ofreciendo poemas, lecturas vy
misica. Ensefiar videos y fotos que eran especiales para el ser
querido, puede ser muy reconfortante. También puede reconfortar

el crear un momento especial durante la ceremonia, como soltar

¥ www.cmri.org
* www.el adios.com


http://www.el/

globos, prender veladoras, etc. El compartir memorias, siempre
es agradecido.

Entre mas participen los miembros de la familia en la
conmemoracidén, més cercanos estardn de sobreponerse de la

pérdida del ser querido.

3. LOS SERVICIOS DE CREMACION

Sobre la cremacidén no se tiene un dato preciso de su nacimiento,
ya que algunos opinan que data desde la edad de piedra® y otros
afirman que se remonta a la era de los Vikingos, los cuales al
fallecer eran colocados en sus embarcaciones para ser
incineradas y luego empujadas al mar®.

A principios de la era cristiana, el uso de 1la cremacién
disminuydé en occidente y se preferia la inhumacidén en tierra, su
uso fue revivido en el mundo occidental a finales de 1,800’.

La oposicidén de 1los cristianos primitivos a la cremacidén fue
inspirada por motivos religiosos, vya que la destruccidén del

cuerpo con fuego simbolizaba la aniquilacidén y la concepcidn

> www.reforma com
® Guia informativa de los servicios de cremacién , Grupo Resurreccién, 2000

7
www.reforma com


http://www.reforma/
http://www.reforma/

materialista de que la muerte es el fin absoluto de la vida

humana®.

B. ANTECEDENTES DEL GRUPO RESURRECCION

En 1979 nace en El1l Salvador el primer Cementerio 100% privado,
su nombre: "PARQUE SANTO LA RESURRECCION". Es en este Cementerio
que la familia Quirdés Girdén se idnicia en el giro de Los
Servicios Funerarios. Dado que esta propiedad y el pais entero
necesitaba mejoras en los servicios funerarios. José Antonio
Quirdés decide en 1989 invertir y crear "LA RESURRECCION, VENTA Y
ADMINISTRACION" 1la cual nace con el propdésito de crear una
organizacidén que entregue servicios funerarios de la mejor
calidad y ponerlos al acceso de todas las familias, sin importar
dreas geogréaficas, religién y estrato social. Cinco afios
después, "LA RESURRECCION" habia convertido las propiedades
originales en Jardines de calidad al servicio de la familia
salvadorefila. Asi también comenzd el compromiso de proveer a las
familias de un servicio que les proteja de manera integral y se

crea el concepto de "SERVICIO DE PROTECCION INTEGRAL" el cual

& www.cmri.org



busca cubrir de manera integral todas las necesidades de las
familias ante lo impredecible.

En 1999 José A. Quirds y sus hijos, Ricardo y Alfonso crean una
nueva empresa en el Salvador con el nombre de "FUNERALES LAS
FLORES". Esta es fundada con el propdésito que sea la primera
funeraria en El Salvador que cumpla los requisitos \
regulaciones de norte América. Es en Mayo de 1999 J. Quiréds
decide crear la "CORPORACION INTERNACIONAL DE SERVICIOS
FAMILIARES", la cual abarca "GRUPO RESURRECCION", "PARQUE SANTO
LA RESURRECCION", "LA RESURRECCION, VENTA Y ADMINISTRACION",
"FUNERALES LAS FLORES", "CREMATORIO Y CAPILLAS LAS FLORES",
"CENTRO DE SERVICIOS FAMILIARES LAS FLORES", "MATTHEWS DE EL
SALVADOR", "YORK DE EL SALVADOR" Y "MERCADEO Y FINANZAS".
Iniciandose asi la primera empresa consolidada de servicios a

nivel centroamericano.

En los ultimos tres afios el GRUPO RESURRECCION ha atendido
alrededor de 829 inhumaciones, 231 servicios funerarios y 93
cremaciones. Para la prestacién de servicios de calidad, la
empresa cuenta con el siguiente personal: 8 personas en

Funerales vy Crematorio 1las Flores; 20 personas en el Parque



Santo La Resurreccién vy aproximadamente 140 personas en las

oficinas administrativas.

C. GENERALIDADES DEL GRUPO RESURRECCION
1. MARCO LEGAL

Como cualguier entidad Jjuridica, el Grupo Resurreccidn esté
regida por las Leyes Tributarias como la Ley del IVA, Ley del
Impuesto Sobre la Renta, entre otras; pero ademés de ellas, de
acuerdo a la Ley de Cementerios emitido por la Asamblea
Legislativa, el Grupo Resurreccidén también se regira por las

siguientes entidades’:

a) MINISTERIO DE ECONOMIA: Se encargard de fijar los impuestos
a cobrar para poder brindar cada uno de los servicios
memoriales. (Art. 6)

b) DIRECCION GENERAL DE URBANISMO Y ARQUITECURA: Autorizara los
planos del cementerio actuales, asi como los que @ se
encuentren en proyecto.

c) EL MINISTERIO DE GOBERNACION: Es la Unica entidad encargada

de autorizar el funcionamiento de los cementerios.

% Ley General de Cementerios, Decreto n° 320 Asamblea Legislativa de El Salvador, 1974



d) ALCALDIA MUNICIPAL: Se encargard de autorizar cada cremacidn
y exhumacién que se realizara, a la vez tendrd la obligacidn
de inspeccionar el cumplimiento de las normas establecidas en
la Ley de Cementerios.

e) MINISTERIO DE SALUD PUBLICA: Podrd a falta del Alcalde,
autorizar las cremaciones y exhumaciones. También determina
el tratamiento de la basura, estipula las dimensiones de las
propiedades de tal manera gque no se dafien los rios
subterraneocs, y vela por que el funcionamiento del

cementerio no dafie medio ambiente.

2.MISION Y VISION

Para el Grupo Resurrecciédn su misidn es: “Ser la empresa lider
en el mercado de Parques Memoriales, Servicios Funerarios y de
Cremacion, ofreciendo  productos y servicios de atenciodn
personalizada que protejan de forma efectiva a la familia
Salvadorerma.

Ser lideres para nosotros significa, brindar la mejor seguridad

y confianza a nuestros clientes en los momentos mds dificiles.'®”

19 Informacién proporcionada por el Grupo Resurreccién.



La vision con la que cuenta el Grupo Resurreccion es: “Ser en EIl
Salvador La Corporacidn Oficial del nuevo milenio proveedora de

"Planes Integrados de Proteccidn Familiar"''.

3. OBJETIVOS

Dentro del Grupo Resurreccidédn cada departamento cuenta con sus
propios objetivos, lo que en conjunto guian las diferentes
funciones de la empresa. Estos no se encuentran documentado por

lo gque se tuvo que solicitar a cada unidad organica que

definieran sus objetivos, los cuales resultaron ser 1los
siguientes:
Departamento de Servicios Familiares: “Brindar a los clientes en

forma profesional y responsable un excelente servicio'?”

Unidad de Confirmacidén de Ventas: “Werificar que los clientes

estén claros y concientes de los beneficios y responsabilidades

que poseen con la adquisicién de los servicios®®”

Departamento de Computo: “Lograr mecanizar los procesos con el

fin de mejorar la eficiencia del trabajo'*”

1 Informacién proporcionada por el Grupo Resurreccién
12 Informacién proporcionada por la Coordinadora de Servicios
13 Informacién proporcionada por la Unidad



10

Departamento de Cobros: “Cumplir con las metas de cobros

establecidas, de tal manera que se logre disminuir la mora”'’.

Departamento de Ventas: “Proteger a las personas a través de los

planes de proteccidén integral que posee la empresa”'®. Etc.
Dichos objetivos son alcanzables, claros y bien definidos, pero

no han sido desplegados a todo el personal de la organizacién.

4. POLITICAS y ESTRATEGIAS

El Grupo Resurreccién cuenta con una serie de politicas que
permiten establecer pardmetros para la toma de decisiones,
estas politicas pueden clasificarse de la siguiente manera'’:
v' Administrativas:

a) Politicas de llegadas tardias

b) Politicas de descanso remunerado

c) Politicas para permisos personales y ausencias

d) Politicas de prestacidédn para nacimiento de hijos

e) Politicas para anticipos

f) Politicas para defuncién de un empleado o familiar

cercano

% Informacién proporcionada por el Dpto de Computo
%5 Informacién proporcionada por el Dpto. de Cobros

18 Informacién proporcionada por las Unidades de ventas
YKIT de politicas, Recursos Humanos
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g) Politica para descanso por maternidad.
v" Politicas de ventas:
a) Para pago de comisiones

b) Para pago de bonos

La organizacién en mencién ha enfocado sus esfuerzos en
establecer estrategias mercadoldbdgicas, ya que son éstos los que
producen su principal fuente de ingreso y por consiguiente la
razén de ser de la misma.

En general las estrategias que implementa la organizacién son a
corto plazo vy éstas se han enfocado en la implementacidén de
promociones de sus servicios y ofrecer precios competitivos. Al
mismo tiempo que se auxilian de diferentes incentivos a sus

asesores de previsioén.

5. MANUALES ADMNISTRATIVOS

El Grupo Resurreccidén cuenta con un reglamento interno
debidamente aprobado por el Ministerio de Trabajo.
Los manuales de puestos, de procedimientos vy funciones, la

empresa actualmente se encuentra desarrolléandolos. Los unicos
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manuales con los que cuenta la organizacién son los Manuales

de los Servicios: Funerarios, Cremacidén y Cementerio.

6. ORGANIGRAMA ACTUAL DEL GRUPO RESURRECCION

La organizacidén cuenta con su organigrama, el cual se presenta a
continuacién.

Actualmente, en los niveles de direccidén, encontramos la Junta
Directiva como autoridad maxima, la cual esta compuesta por
Representantes de Inversiones del Pacifico y de REVYA (La
Resurreccién, Venta y Admdén.) que es la que administra las
empresas del Grupo Resurreccién y que ademds representa
Funerales Las Flores.

Bajo su cargo se puede encontrar al Director Ejecutivo, quien
tiene a su cargo las siguientes Gerencias: Cobros, Informéatica,
Recursos Humanos, Gerente Corporativo, Servicios Familiares vy
Ventas.

En cuanto a las auditorias, la empresa cuenta con la interna vy

también con la externa.
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Por otro lado también se tiene al Director Financiero como parte
de los niveles de Direccidn, quien tiene a su cargo la Gerencia

de Contabilidad y Finanzas.

Entre las funciones que desarrollan cada Gerencia se presentan
las siguientes:

Departamento de Contabilidad: Registrar vy documentar toda la

informacidén financiera de la empresa, de acuerdo a las leyes
vigentes. También vela por le Dbienestar financiero de la

organizacién.

Departamento de Computo: Su funcién principal es el desarrollo

de mdédulos o programas que faciliten el trabajo del personal vy
que a la vez proporcionen con mayor eficiencia informacién

necesaria para la toma de decisiones de las Direcciones.

Departamento de Cobros: entre sus funciones estdn el envid de

cobros, gestionar las carteras de clientes, modificar contratos,

etc.

Departamento de Recursos Humanos: se encarga de elaboracidén de

planillas de pagos, del seguro, AFP y Renta. Reclutamiento vy
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Seleccidén de personal para los departamentos que 1lo necesiten.

Etc.

Departamento de Servicios Familiares: o bien de atencidén al

clientes, y su funcidén principal es Dbrindar los servicios en

emergencia de Inhumacidén, cremacidén y Funeraria.

Departamento de Operaciones corporativas: este vela por el

mantenimiento y necesidades para el Dbuen funcionamiento vy

desarrollo del Campo Santo La Resurreccidén y del Crematorio.

Departamento de Ventas: Su funcidén principal es la promocidn vy

oferta de los planes integrales que ofrece la organizacién.

7. SERVICIOS QUE BRINDA EL GRUPO RESURRECCION

E1l GRUPO RESURRECCION ofrece ocho servicios en total, al acceso
de todas las familias, sin importar A&reas geograficas, religidn

y estratos sociales. Estos servicios son los siguientes:
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a) Servicios de Inhumacidn:

Conocido como entierro, éste es proporcionado en el Cementerio

la Resurreccidn ubicado en el Km 5 ¥ calle a Huizucar.

b) Traslados de restos:

Los traslados de restos pueden ser:
e De otro cementerio al Parque Santo La Resurreccién
e Dentro del mismo Parque Santo

e De la Resurreccidn a otro cementerio.

c) Servicio Funerario:

Bédsicamente éste servicio incluye el traslado del cuerpo, la
preparacién 24 horas o bien embalsamado si éste se velara més
de 1 dia, atautd, uso de capilla en 1la funeraria o bien a
domicilio, carroza funebre, tramites legales, atenciodn
personalizada, y rondas de café. Estos servicios son prestados
en Funerales Las Flores, ubicada en la 21 Ca. Pte. y 27 Av. note

N° 1510
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d) Servicios de Cremacidn:

Este servicio incluye ademés de la Cremacidédn, la realizacidn de
tramites legales. Las cremaciones son realizadas en El
Crematorio Las Flores que se encuentra ubicado en el Cementerio

la Resurreccidn.

e) Los cremoriales:

Consiste en un depdsito en el cual la familia tendrd en un lugar
bello y tranquilo la urna con las cenizas del ser querido. Los
cremoriales también se encuentran ubicados en el Cementerio La

Resurrecciédn.

f) Emisidén de Titulos y/0 Cancelaciones:

Los Titulos son emitidos a aquellos clientes que han terminado
de cancelar su propiedad; vy las cancelaciones se emiten por
servicios de Funerarios, Cremaciones, placas, Inhumaciones, y
cualquier otro servicio diferente a la propiedad vy que el
cliente hubiere cancelado en su totalidad. Para ambos
documentos debe de cancelarse la cuota correspondiente y vigente

al momento de hacer la solicitud.
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g) Modificaciones de contratos:

Las modificaciones a los contratos pueden ser por cambio de
titular, cambio de beneficiarios, refinanciamientos, reduccidn
de productos, y cualquier otro cambio que modifique el contrato

original.

h) Servicio de Cobros:

Este servicio es proporcionado por el Dpto. de Cobros, a todos
aquellos clientes qgque se encuentran pagando su contrato y que

para hacer dichos pagos han solicitado les visite el cobrador.

C. MARCO TEORICO DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

1. ILOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Antes de conocer que es un Sistema de Gestidédn de calidad, es
necesario conocer y entender que es gestionar la calidad.

Esta trata con los medios adecuados obtener un producto o en
éste caso un servicio de calidad, es decir, que gestionarla en
una empresa implica realizar todas las tareas inherentes a la
consolidacién de una organizacidn que se prepara para
garantizarla en sus productos; estard por lo tanto en funciodn

de un compromiso, de una especificacidén de producto o servicio,
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del tiempo de entrega, de un ambiente organizacional
predispuesto a la mejora continua, de un conjunto de
procedimientos hechos para identificar por donde las cosas se
estdn haciendo, o bien en funcidén de un pardmetro externo o
norma adoptada voluntariamente.

La gestién de la calidad es el resultado de una programacidn y

voluntad de una mejora puesta en marcha en aspecto tales como: *®

— La definicién de una politica explicita para la calidad

— El reconocimiento del cliente como el factor clave que define
los lineamientos de la calidad.

— El reconocimiento del factor humano como eje del cambio y de
la generacién del valor.

— La innovacién tecnoldédgica como el sendero de expansidn
necesario

— La cultura de 1la incorporacidén permanente de desafios
sustentada en la participacidédn y en un ambiente laboral sano

que promueva la creatividad.

Por lo tanto, ©para gestionar la calidad en una organizacidn se

debe!?:

BMalevicino, Guillermo A., Gestion de la Calidad en el Ambito de la Admén. Pablica. 2001, Buenos
Aires, Argentina.
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1) Identificar los productos que deben ser reformulados o
reposicionados en funcidén de una demanda fluctuante.

2) Determinar las causas y efectos de 1los requerimientos
volatiles de los nuevos nichos de mercado.

3) Identificar vetas (listas) de diferenciacién de productos.
4) Organizar el sistema de aseguramiento de la calidad gque
badsicamente implica disponer de: Un manual de calidad, un manual
de procesos, un manual de instrucciones, registros y
estadisticas, auditorias internas, promocidn interna %
capacitacidén de equipos de trabajo.

5) Definir procesos tecnoldgicos que impligquen ©precisar

métodos de diferenciaciédn.

En conclusién puede definirse la Gestidén de la Calidad como la
Funcién de la administracién general de una organizacidén que
tiene por objeto definir la politica de calidad y suministrar

los recursos para su aplicacién.

¥ Gestién de la Calidad en el Ambito de la Admén.. Pablica. 2001,
Buenos Aires, Argentina.
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1.1 CONCEPTO

Los Sistemas de Gestién de Calidad se refieren a la estructura
organizacional, responsabilidades, procedimientos, procesos y
recursos necesarios para su aplicacidén. Y estos deben responder
a las necesidades de la organizacién para satisfacer 1los
objetivos de calidad propuestos.

De acuerdo con James Harrington en su libro “Administracidn
Total del Mejoramiento continuo”, los sistemas de gestidén de la
calidad tienen por objetivo: “Asegurar que una organizacion
satisfaga consistentemente los requerimientos del cliente”.

Es decir, que los sistemas de gestidén de la calidad definen como
operan las organizaciones para satisfacer de manera consistente

los requerimientos del cliente.

Segun la Norma Internacional ISO 9001-2000, la adopcidén de un
sistema de gestién de —calidad deberia ser una decisidn
estratégica de la organizacién. El disefio y la implementacidn
de estos sistemas en una organizacién estan influenciados por
diferentes necesidades, objetivos, los productos suministrados,
los procesos empleados y el tamano y estructura de 1la

organizacién.
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1.2 CARACTERISTICAS DE 1OS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Algunas caracteristicas de estos sistemas son®’:

a)

Cubren gran cantidad de actividades en la organizacidn.
La calidad se define en términos amplios e incluye no solo
caracteristicas del desempefio del producto, sino también
del servicio que exigen los clientes.

Puesto que la consistencia en los resultados es de capital
importancia, los sistemas de gestidén de calidad se enfocan
en la coherencia del proceso de trabajo. A menudo esto
incluye cierto nivel de documentacidén para estandarizar el
trabajo.

Hacen énfasis en la prevencién de errores en vez de
depender de la deteccidén y reaccidn frente a ellos.

Al reconocer que muchos sistemas no serédn 100% efectivos
en la prevencidén también se hace énfasis en la acciédn
correctiva de los problemas que se encuentren. En este
sentido, los sistemas de gestién de la calidad son
“Circulos cerrados”. Estos incluyen deteccidn,

retroalimentacidén y correccién.

2 H. James Harrington, Administracion Total del Mejoramiento Continuo” McGraw Hill 1* edic. Colombia , 2000



23

e) Finalmente, la mayoria de estos sistemas incluyen
elementos de medicidén para incrementar su efectividad y/o

identificar problemas.

1.3 RAZONES PARA IMPLANTAR UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Existen recompensas para una organizacidén que pueda satisfacer o
superar de manera consistente los requerimientos de @ sus
clientes. Entre estos tenemos: El mercado lo exige, Se reducen
los fallos, Se detectan errores, se mejoran los procesos, se
mejora la comunicacidén con el <cliente vy se reducen las
auditorias externas.

Otra de 1las razones a considerar son los beneficios que la

implementacién de estos Sistemas, los cuales pueden ser’':

ORGANIZACION CLIENTE
1. Reduccidén de retrasos 1. Mejoramiento en la
2. Menores costos satisfaccidén del cliente
3. Menor inventario 2. Incremento en la confianza
4. Menos frustracidén por del cliente.
parte del empleado, 3. Mejoramiento en la
asociada a problemas reputacidédn del mercado
recurrentes % de 4. Mejoramiento en la
trabajo. participacidén en el mercado.

2L H. James Harrington, Administracion Total del Mejoramiento Continuo” McGraw Hill 1* edic. , 2000
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Los Sistemas de Gestién de Calidad proporcionan una forma de
institucionalizar las mejores practicas de una empresa, con el
fin de seleccionar las mejores reconocidas en un Aarea y
convertirlas en practicas cotidianas para toda la organizacidn.
También suministra un mejor control para el negocio.

En la actualidad han sido creados varios sistemas de gestidén de
calidad en todo el mundo tales como: Sistema de administracidén
de Calidad Total (EFQM)?* y el Sistema de Aseguramiento de la
Calidad basa&ndose en las normas internacionales ISO 9001/200%,
el cual se tomdé en cuenta para la realizacidén de la presente

investigacidn.

2. EL MODELO DE LA NORMA ISO 9001/2000

Esta norma internacional, promueve la adopcidén de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la
eficacia de un sistema de gestidén de calidad, para aumentar la
satisfaccién del cliente mediante el cumplimento de sus

requisitos.

22 www.efqum.org
2 www.iso.cl
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Badsicamente, “la norma ISO 9001, es un conjunto de reglas de
cardcter social y organizativo para mejorar y potenciar 1las
relaciones entre los miembros de una organizacioén. Cuyo ultimo
resultado, es mejorar las capacidades y rendimiento de lIla
organizacion, y conseguir un aumento por este procedimiento de

724

la calidad final del producto

El fin Ultimo de estas normas es conseguir una mejora de la
satisfaccién del consumidor. Lo que permite que este repita los
hédbitos de consumo, y se fidelice a los productos o servicios de
la empresa. Puesto que la calidad técnica se presupone. ISO
9001/2000 propone unos sencillos, probados y geniales principios
para mejorar la calidad final del producto mediante sencillas

mejoras en la organizacién de la empresa que a todos benefician.

2.1 PRINCIPIOS BASICOS DE LA NORMA ISO 9001/2000

Estos sencillos principios, se consideran bésicos en cualquier
empresa que quiera perdurar en el mercado. Aunque no se quiera

obtener la certificacién. Estos son®’:

24 www.buscarpotal.com
% www.buscarpotal.com


http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_indice.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_organizacion_enfocada_cliente.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_indice.html
http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_indice.html
http://www.buscarpotal.com/
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Organizacién enfocada a 1los <clientes: Las organizaciones
dependen de sus clientes vy por 1lo tanto comprender sus
necesidades presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y

esforzarse en exceder sus expectativas.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito vy

direccién de la organizacidn.

Compromiso de todo el personal: El personal, con independencia
del nivel en el que se encuentre, es la esencia de la
organizacién y su total dimplicacidén posibilita que sus

capacidades sean usadas para el beneficio de la misma.

Enfoque a procesos: Los resultados deseados se alcanzan méas
eficientemente cuando los recursos y las actividades

relacionadas se gestionan como un pProceso.

Enfoque del sistema hacia la gestidn: Identificar, entender y
ejecutar un sistema de procesos interrelacionados para un
objeto dado, mejorar la eficiencia vy la eficacia de una

organizacidn.
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6. La mejora continua: La mejora continua deberia ser el
objetivo permanente de la organizaciédn.

7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones: Las decisiones
efectivas se Dbasan en el andlisis de datos vy en la
informacién.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: Una
organizaciédn y sus proveedores son independientes y una

relacidén mutuamente benéfica intensifica la capacidad de ambos

para crear valor y riqueza.

Figura N°1
Modelo de un sistema de gestién de calidad basado en procesos

Mejora continua del sistema
de gestidn de la calidad

Clientes
Clientes (1S09001)
(1S09001) y oiras
partes
y otras - — — — Responsabilidad de interesadas
partes la direccion
interesadas (IS0 9004)
(1SO 9004)
ZES_tién Medicién,
e tos analisis y Satisfaccion
recursos N —— .|>
mejora
Requisitos Entrad — ’ salidal
. | Realizacion de
P oroducto Producto

FUENTE: www.iso.cl Orientacién acerca del enfoque basado en procesos para
los sistemas de gestién de la calidad


http://www.iso.cl/
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2.2 REQUISITOS A CUMPLIR

Los requisitos generales a cumplir para implementar un sistema
de Gestidén de Calidad de acuerdo a las Normas ISO 9001/2000
son®®:

a) Identificar los procesos necesarios y su aplicacién a
través de la organizaciédn. Los cuales se recomiendan deben
ser los estratégicos, y para su identificacidén sera
necesario evaluarlos de acuerdo a los criterios que
determine la Direcciédn.

b) Determinar la secuencia e interaccidén de estos procesos. El
modelado de los procesos serd necesario en este requisito,
el «cual consiste en la representacién grafica de 1los
procedimientos con que cuenta la organizacién; los
flujogramas son la herramienta més utilizada para éste fin.

c) Determinar 1los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de dque tanto la operacidén como el control de
estos procesos sean eficaces. Para esta funcién debera

establecerse un equipo de Calidad que también sea el

encargado de la implementacidén del Sistema de Calidad.

2% Norma Espafiola UNE-EN ISO 9001 ( Requisitos, apartado 4.1) , editada por AENOR 2000, Madrid
Espafia .
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Asegurase de la disponibilidad de recursos e informacidn
necesarios para apoyar la operacidén y el seguimiento de
estos procesos. Para este fin deben procurarse contar con
el personal adecuado y capacitado, Equipo de Software vy
Hardware, pero sobre todo con el apoyo total de los niveles
de direccién.

Realizar el seguimiento, la medicidén y el andlisis de estos
procesos. Este el siguiente paso a seguir después del
modelado de los procedimientos, con fin de identificar
cuales son los cuello de botella, demoras, pasos
innecesarios, etc.

Implementar las acciones necesarias para alcanzar 1los
resultados planificados y la mejora. Dentro de este
requisito también se Dbusca reducir las demoras, los
retrasos y otros aspectos que hacen que de los procesos poco
operativos y eficientes. Dichas acciones pueden se también

apoyadas por todo el personal de la organizacidn.

Los requisitos especificos que establece la Norma ISO 9001 son

los siguientes:
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a. Requisitos de documentacién?’

a.l La documentacidén debe incluir:

Procedimientos e instrucciones.

e Declaraciones de la Politica de la Calidad y Objetivos de 1la
Calidad.

e Manual de la Calidad.

e Los Procedimientos requeridos en esta Norma.

e Los Documentos necesarios para asegurar la planificaciédn,
operacidén y control de los procesos.

e Los Registros requeridos por esta Norma.

b. Responsabilidad de la direccién?®
La Alta Direccidén debe tener compromiso con el Sistema de

Gestién de la Calidad y su mejora continua.

b.1 Compromiso de la Direccidn:

e Comunicando a la organizacidn la importancia del
cumplimiento de los requisitos
e Estableciendo su Politica de Calidad

e Estableciendo sus objetivos de Calidad

%" Norma Espafiola UNE-EN SO 9001, editada por AENOR 2000, Madrid Espafia
%8 www.buscarportal.com
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e Revisar el Sistema de Calidad

e Proporcionado los recursos Adecuados

b.2 Enfoque al cliente:

e La Alta Direccidén debe asegurarse gue se cuenta con un
enfoque al cliente
e Importante como nos aseguramos que entendemos las

necesidades de los Clientes

b.3 Politica de la Calidad:

La Alta Direccidén debe asegurar que la politica de la calidad

cumple los requisitos solicitados por la entidad certificadora®’.

b.4 Planificacidn:

e Objetivos de la Calidad:
La Alta Direccidédn debe establecer sus objetivos de Calidad
que sean medibles, cuantificables vy consistentes con la

politica de Calidad

e Planificacién del Sistema de Gestidédn de la Calidad.

La Alta Direccién debe asegurar que:

2 \www.buscarportal.com
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— Se planea la implantacidén del Sistema de Gestidn de

Calidad
— Se planean los cambios al sistema de Gestidén de Calidad

— Debemos asegurar que el ©proceso de planeacidén vy

transicién del Sistema se lleve de Acuerdo a lo planeado

b.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién:

e Responsabilidad y autoridad:
La Alta Direccidén debe asegurar que las responsabilidades,
autoridades sean definidas y <comunicadas dentro de la

organizacion®.

e Representante de la direccién:

La Alta Direccién debe definir a un representante Coordinador
del Sistema de Gestién de Calidad con responsabilidad vy
autoridad para:

— Asegurar que se implementa el Sistema de Gestidén de la

Calidad

— Mantener informada a la Direccidn

%0 \www.buscarportal.com
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— Asegurar que se tiene el enfoque al cliente en todos los

niveles de la Organizacidn

b.6 Comunicacién interna:

La Alta Direccidédn debe asegurarse de una comunicacidédn efectiva
dentro de la Organizacidén. Se va a Auditar que los proceso de
comunicacidén se encuentren bien definidos, por ejemplo que se
envié la informacidén, que se confirme la recepcidn y si existe

la respuesta, como se dio esta’’.

b.7 Revisidédn por la direccidn:

e Generalidades:
Deben llevarse a cabo Revisiones por la Alta Direccidn en

intervalos planificados para:

— Asegurar la continua consistencia adecuacidén y efectividad

del SGC
— Visualizar oportunidades para mejora
— Determinar la necesidad de cambios

— Revisar la politica de Calidad

31 www.buscarportal.com
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— Monitorear los objetivos

— Generar y mantener registros de las revisiones

e Entradas para la revisidn:
La informacién a ser wusada en la revisién de 1la Alta

Direccidén es:
— Los resultados de auditorias
— Retroalimentacién de los clientes
— Desempefio de los procesos y conformidad del producto
— Situacidén de las acciones correctivas y preventivas

— Seguimientos de las acciones derivadas de las revisiones

anteriores de la direccidn

— Cambios planeados que podrian afectar al Sistema de Gestidn

de la Calidad

— Recomendaciones de mejora

Salidas de la revisiédn:

Los resultados de la revisidén por la Alta Direccidn deben
incluir decisiones y acciones asociadas a:

— Mejora de la efectividad del Sistema de Gestidén de 1la

Calidad y sus procesos
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— Mejora del producto en relacidén con 1los requisitos del

cliente y

— Necesidades de recursos.

Gestidén de los recursos®?

.1 Provisidén de recursos
.2 Recursos Humanos
.3 Infraestructura

.4 Ambiente de trabajo

5 ISO nos solicita que determinemos los recursos necesarios

para operar con calidad y de esa manera serd mas probable lograr

la satisfaccidén del cliente

d.

Realizacién del producto

.1 Planificacién de la Realizacidédn del producto
.2 Procesos Relacionados con los Clientes

.3 Disefio y Desarrollo

.4 Compras

.5 Prestacidén del Servicio

.6 Control de Equipos

32

Norma Espafiola UNE-EN 1SO 9001, editada por AENOR 2000, Madrid Espafia
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e. Mediciones, analisis y mejora*?
Nos pide que establezcamos procesos de inspeccidén y supervisidn
para demostrar en todo momento la conformidad del servicio, del

sistema de gestidén y de la mejora continua.

e.lGeneralidades

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de

seguimiento, medicidén, andlisis y mejora necesarios para:

Demostrar la conformidad del producto

— Asegurarse de la conformidad del sistema de gestidén de 1la

calidad, vy

— Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestidén de la

calidad

e.2 Supervisidén y Mediciédn

— Satisfaccidédn del cliente
— Auditoria Interna
— Supervisidén de procesos

— Inspeccidén de Servicio

%3 www.buscarportal.com
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e.3 Control de Servicio no Conforme

e.4 Andlisis de Datos

e.5 Mejora:
e Mejora Continua
e Acciones Correctivas

e Acciliones Preventivas

3. GESTION DE LOS PROCESOS

De acuerdo a las Normas ISO 9001, "“Una actividad u operacidn que
recibe entradas y las convierte en salidas puede ser considerado
proceso. Casi todos las actividades y operaciones relacionadas
con un servicio o producto lo son.”’?

Un proceso puede ser definido entonces como un conjunto de

actividades enlazadas entre si que, partiendo de wuna o més

entradas los transforma, generando salidas o resultados.

En una organizacidén existen diferentes procesos conectados entre
si. A menudo, la salida de uno puede ser la entrada de otro. La
identificacidén y gestidén sistemdtica de los diferentes procesos

desarrollados en una organizacidn, y particularmente la

3 www.buscarportal.com


http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_enfoque_procesos.html
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interaccién entre ellos, puede ser referida como una
aproximacién” a la gestidn.

Desde este punto de vista, una organizacidén cualquiera puede ser
considerada como un Sistema de procesos, mas o) menos
relacionados entre si, en los gque Dbuena parte de las salidas
serdn generados por proveedores internos, y cuyos resultados
irdn frecuentemente dirigidos hacia clientes también internos.
Una organizacidén posee como caracteristica bédsica precisamente
la divisidén 'y especializaciédn del trabajo, asi como la
coordinacién de sus diferentes actividades, pero una visidén de
la misma centrada en sus procesos permite el mejor
desenvolvimiento de los mismos, asi como la posibilidad de
centrarse en los receptores de las salidas de ellos, es decir en
los clientes. Por ello, tal vez la gestidén por procesos es un
elemento clave en la Gestidédn de la Calidad.

La gestidén de procesos implica una serie de exigencias, para que
ésta se efectué con efectividad, tales como los objetivos,

caracteristicas y fases de la gestiédn; estas se han resumido

en el diagrama 1 que se presenta a continuacién:



Diagrama N°1

GESTION
DE
PROCESOS®

(1. OBJETIVOS

2. CARACTERISTICAS <

3. FASES
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a) Incrementar la eficiencia

b) Reducir Costos
c) Mejorar la Calidad
d) Acortar tiempos

a) Identificacion y documentacion

b) Definicién de Objetivos

c) Especificacion de responsables de los procesos
d) Reduccion de etapas y tiempos

e) Simplificacion

f)  Reduccion y eliminacidn de actividades sin valor afiadido
g) Ampliacion de funciones y responsabilidades del personal
h) Inclusién de actividades de valor afiadido

/1)

FASE | 2)
Organizarse para el 3)
mejoramiento < 4
5)

6)

7

e 1)

FASE I 2)
Comprender el proceso < 3)
4)

5)

L6

1)

FASE I II 2)
Simplificar el proceso 3)
4)

5)

6)

FASE IV 1)
Implementacién, medicién | 2)
y controles 3)
4)

FASE V 5)

Mejoramiento contindo

Definir los procesos criticos

Seleccionar los propietarios del proceso

Definir limites

Conformar y entrenar equipos de mejoramiento de procesos
Encajonar el proceso

Determinar mediciones

Desarrollo de planes de administracion de proyectos y cambios

Elaborar diagramas de flujo de procesos

Preparar el modelo de simulacion

Implementar sobre la marcha un ensayo de procesos
Ejecutar el analisis de costos y tiempos de ciclo del proceso
Implementar soluciones rapidas

Alinear el proceso con los procedimientos

Redisefio de procesos

Nuevo disefio de procesos

Aplicar benchmarking al proceso

Andlisis de mejoramiento, costos y riesgos
Seleccion del proceso preferido

Plan de implementacion preliminar

Plan finalizado de implementacion
Implementacién de nuevos procesos
Mediciones en pleno proceso
Sistema de retroalimentacion

Costo de la calidad deficiente

% H. James Harrington, Administracion Total del Mejoramiento Continuo” McGraw Hill 1* edic. , 2000
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Para concluir es necesario recalcar que serdn los lineamientos
que proporcionados por la Norma ISO 9001/2000 Y algunos de los
que se han detallado en el diagrama N°1, los que serviran de
base para disefiar un Sistema de gestién de calidad cuyo
propdsito seré mejorar la eficiencia de los servicios

estratégicos de la organizacidédn en estudio.
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CAPITULO II

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL GRUPO RESURRECCION

A. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1. GENERAL

Elaborar un diagnéstico de la situacidén actual de los procesos
utilizados por el Grupo Resurreccidén para la prestacidédn de sus
servicios estratégicos que proporcione las bases para disefiar

una propuesta de un Sistema de Gestidén de Calidad.

2. ESPECIFICOS

a) Identificar cuales son los servicios estratégicos de la
organizacidén para determinar cuales son los procesos que se

ilustraran.

b) Evaluar los procesos que utiliza El Grupo Resurreccidén con el
fin de identificar las deficiencias y debilidades en la

prestacién de los mismos.
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c) Formular las recomendaciones que sean necesarias para
incrementar la eficiencia de los procesos utilizados para la
prestacidén de los servicios estratégicos del Grupo

Resurreccidn.

B. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. METODOS DE INVESTIGACION

Para llevar a cabo la investigacidén se hizo uso del método
cientifico, especificamente el de analisis y deductivo, ya que
se partidé de conceptos generales que sirvieron de referencia
para interpretar la situacidén problemdtica en estudio. Es
decir, que la investigacidén se realizo por medio de un proceso
encaminado a obtener informacidén objetiva de la situacién actual
de los procedimientos utilizados por El Grupo Resurreccidn para

prestar sus servicios.

2. TIPO DE INVESTIGACION

Se considera que la investigacién realizada en el presente
trabajo se utilizé un disefio descriptivo, yva que la
investigacidén se basa en la observacidén de flujos de procesos y

en la descripcién de los mismos.



43

3. FUENTES DE INFORMACION

A) PRIMARIAS

Los datos primarios se obtuvieron a través de la observacidn,
de los procesos utilizados para la prestacidédn de los servicios
estratégicos de la empresa en estudio y de 1la informaciédn
obtenida del ©personal encargada de la prestacién de 1los
servicios a través de las entrevistas, asi como jefaturas de
departamentos involucrados y también de la encuesta realizada a

los clientes.

B) SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias comprenden libros, tesis, revistas vy
folletos que proporcionaron informacidén sobre: Evaluacién de
procesos, redisefioc de procedimientos, sistemas de gestidén de
calidad, etc. Se incluye aqui también, todo tipo de documento
virtual que sirvié de apoyo a la realizacidén del presente

trabajo.



44

4. TECNICAS E INSTRUMENTOS

La recoleccién de datos se realizd a través de tres formas:

a) Observacién

La principal fuente de informacidén sobre el desarrollo de los
procesos de los servicios estratégicos para el Grupo
Resurreccidén fue la observacién de los mismos, con el fin de
conocer el flujo de los procedimientos, recursos y utilizacidn

de los mismos.

b) Entrevista

Consisti®é en una serie de preguntas dirigidas al personal de
diferentes niveles y especialmente a los involucrados en los
procesos de los servicios criticos con el objetivo de conocer su
forma de trabajo, c¢lima organizacional, conocimiento de Ila

importancia de los servicios, etc.

c) Cuestionario

Esta herramienta fue elaborada con una serie de preguntas
abiertas y cerradas; las cuales se dirigieron a los clientes
gque han hecho uso de 1los servicios durante los UGltimos tres

afios. Esta fue formulada con el objetivo de conocer cual ha sido
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la percepcidén de los clientes después de haber hecho uso del

servicio.

d) Métodos y Diagramas de flujo:

Los procesos de los servicios estratégicos que ofrece el grupo
Resurreccién, han sido representados y evaluados mediante el uso
de herramientas como: el método ASME, diagramas PEPSU y el

diagrama OTIDAR.

5. PRUEBA PILOTO

Antes de realizar las encuestas a los clientes, se realizd una
prueba piloto, para la cual fue necesario tomar una muestra
representativa de 10 personas; esto permitidé mejorar el disefio

de las preguntas.

6. UNIVERSO Y MUESTRA

1) Universo
El universo considerado para la presente investigacién, esté

conformada por 188 clientes, los cuales hicieron uso de los
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servicios que ofrece El1 Grupo Resurreccidédn durante los uGltimos 3

anos.

2) Muestra
Como en la mayoria de investigaciones, el cadlculo de la muestra

se determindé a través de la siguiente férmula:

n = 7 > x N x P X O
E° (N-1) + 2z? (P X Q)

En donde: n = La muestra de la poblacidn
N = E1 total de la poblacidén en estudio
7Z = Nivel de confianza de la investigacién
P = Probabilidad de éxito
Q = Probabilidad de rechazo
E = Error de estimacidn

Los datos a considerados para determinar la muestra fueron:

N = 802

Z = 95%, por lo que el valor de Z en la formulas sera de 1.96
P = 0.80

Q = 0.20

E = 0.05
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Sustituyendo los wvalores:

n = (1.96 )? x (802) x (0.80) x (0.20)

(0.05 )2 (802-1) + (1.96 )2(0.80 x 0.20 )

n = 492.9541 = 188.35 aprox. =188
2.617156

Para la investigacidén se considerd una muestra de 188 clientes

7. PRESENTACION Y ANALISIS DE DATOS

Para las entrevistas se retomaron las ideas méds relevantes vy
los aportes mas importantes recopilados durante el desarrollo de
las mismas, de tal manera que permitieran dar a conocer un
panorama del tipo de enfoque que existe en los procesos
dirigidos al cliente.

En cuanto al cuestionario, se utilizdé el programa Excel para
facilitar la tabulacidén de los datos, 1lo que permitid el
andlisis de dichos datos obtenidos con los que al mismo tiempo
se tratd de medir la eficiencia de los procesos utilizados en la

prestacién de los servicios criticos.
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8. AMBITO GEOGRAFICO

Para la presente investigacidén, se consideraron los clientes que
ya hubiesen utilizado los servicios de la organizacidn y que
residen en la zona metropolitana de San Salvador, a pesar de

qgque El1 Grupo Resurreccidén tiene cobertura en todo el pais.

C. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Es en éste apartado en el cual se hace un analisis de los
procesos y procedimientos actuales del Grupo Resurreccidn;
badsicamente ©para ello se comienza ©por dar a conocer el
funcionamiento vy organizacidén del departamento de Servicios
Familiares (Servicio al cliente), quienes son los responsables
de brindar un buen servicio a los clientes de la organizacién.
Posteriormente se hace una pequefila evaluacidén de la eficiencia
de los procesos utilizados en los servicios estratégicos que se

determinaron.

1. DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

El grupo RESURRECCION ha creado el Departamento de Servicios
Familiares con el fin de Dbrindar a sus clientes un servicio

personalizado a través de los Consejeros Familiares, gquienes se
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encargan de asistir y orientar a las familias en el momento en
gue necesitan un servicio a causa del deceso de un Ser querido,
o también cuando necesitan otros servicios como Cancelaciones,
Titulos, Modificaciones de Contratos, Informacidn, etc.

Especificamente, mediante 1la investigacién de campo se pudo
corroborar que del total de las personas encuestadas, el 30.85%
de clientes han hecho uso del servicio funerario, 61.7% de 1los
servicios de Cementerio, 7.45% de los servicios de cremaciédn,
48.40% solicitan titulos o cancelaciones y solo el 1.6 han

solicitado modificaciones a su contrato. (Ver anexo 6, preg. 6)

Este departamento es de vital importancia, ya que es a través de
él gque la empresa tiene la oportunidad de brindar a sus clientes
un servicio personalizado con las caracteristicas necesarias
para satisfacer las necesidades de ello, y con el cual también
tienen la oportunidad de ampliar cada vez mas su mercado.
Basicamente las caracteristicas principales que el cliente busca
son:
4+ La prontitud en la prestacién del servicio, la cual no se
mostrdé muy deficiente en la investigacién de campo, ya que

del total de encuestados el 89.44% de los encuestados aseguran
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que se les atendidé con prontitud. Esto no significa que no
hay que no hay motivos para querer mejorar.

Excelente aptitud por parte del personal, sobre el cual se

o°

pudo determinar en la investigacién con los clientes que el 0
de los encuestados calificaron el servicio como excelente,
58.51% lo califico como muy bueno, 39.89 considera dgue es
bueno y un 1.6% recomienda que debe mejorarse, peqgquefio
porcentaje que es preocupante. (Ver anexo 6)

Instalaciones ordenadas y limpias, factor del que no hay mucha
inconformidad por parte de los clientes, ya que solo el 18.62%
opinaron gque dichas instalaciones no se encontraron limpias
(ver anexo 6). Esto indica gque en méds de algun servicio la
empresa en estudio no ha tenido el cuidado de mantener limpias
sus instalaciones.

Precios accesibles; sobre ésta caracteristica los clientes
encuestados se mostraron inconformes con los ©precios
establecidos, ya que el 82.45 expresa que éstos son muy
elevados y gque ademas el servicio que se proporciona no

justifican dichos precios. (Ver anexo 6)
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1.1 MISION Y VISION

La misidén del Departamento de Servicios Familiares es:
“Proporcionar un Servicio agradable e inolvidable a las familias
ante la pérdida de un Ser Querido."“

La misidén debe ir més alld de brindar un servicio agradable, vya
que dicho servicio debe ademéds ser eficiente, durante el cual la

familia doliente se sienta apoyada en todo sentido.

La visidén a lograr en el departamento de Servicios Familiares
es: “Contribuir con su dinamismo, liderazgo y atencidén en el
momento de atender familias, al éxito y desarrollo de la
Empresa.”

La visién con que cuenta la organizacidén consta de dos partes,
la cual una conlleva a la otra: Atencidén al cliente y desarrollo
de la empresa. Esto quiere decir que la empresa pretende a
través de un servicio de calidad crecer en el ambito comercial.

A pesar de existir wuna misién y visidén, los Consejeros
desconocen en gran medida dicha misidén y visidén del departamento
lo que 1incide en que la buena canalizacidén de esfuerzos hacia

una sola direccidén sean nulos.
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1.2 ORGANIGRAMA ACTUAL DEL DEPARTAMENTO

De manera general el departamento de Servicios Familiares, se
encuentra estructurada asi:

REPRESENTACION GRAFICA DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA ACTUAL DEL
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS FAMILIARES DEL GRUPO RESURRECCION

GERENCIA DEL

DPTO. DE

SERV. FAM.
Coordinadora
de Servicios
(1)

I |
CONSEJEROS ASESORES DE
FAMILIARES PREVISION

(5) (4)

FUENTE: Elaboracién propia

Los puestos ejercen las siguientes funciones’®:

a. Coordinadora de Servicios: su funcién principal es

coordinar la organizacidén y ©prestaciédn de los

servicios Funerarios, Cremaciones e Inhumaciones.

% Informaci6n proporcionada por el Departamento de Servicios Familiares
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b. Los Asesores de Previsidén: encargados exclusivamente
de hacer ventas en prenecesidad, es decir antes de
que las familias necesiten el servicio. Este personal
ha sido contratado con sueldo en base a comisiones.

c. Los consejeros Familiares: es el personal encargado

de la atencidén al cliente.

Sin embargo, a la fecha 1los Consejeros tienen dos funciones:
Prestacién de servicios: funerarios, Cremaciédn, Inhumaciones,
traslado de restos, emisidn de titulos y cancelaciones,
modificacién de contratos, etc. Ademds de ello el Consejero
Familiar tiene una meta de Ventas (En emergencia y en

prenecesidad), el cual al no cumplirla pierde el derecho a su

sueldo base. Esta situacién trae consigo las siguientes
repercusiones:
1) En los Procesos: no se puede obtener mayor eficiencia vy

mejora en la ejecucidn de los procesos debido a la alta
rotacidén del personal y a la induccidén poco adecuada de los
mismos vya que carecen de los lineamientos necesarios para

desempefiar el cargo de Consejera Familiar.
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2) En el Servicio al cliente: la falta de i1dentificacidn con la
misién y objetivos del departamento, hacen que el Consejero
Familiar brinde un buen servicio al cliente solo si ve en él
una oportunidad de vender, de lo contrario no mostrard mayor
interés en satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes. Ademas, debido a que cada dia hay una consejera
diferente en atencidén al cliente, estos se sienten disgustos

al no poder identificarse con una sola persona.

3) En las Ventas:
La falta de wuna atencidén adecuada a 1los clientes han
ocasionado un incremento en el nivel de quejas,
convirtiéndose a la vez en un factor generadora de una
desmercadotecnia que se refleja en la disminucidén de las
ventas del presente afio, con relaciédn a afios anteriores el

cual ha sido en promedio del 30%.

1.3 DESCRIPCION DE MANUALES

Actualmente el Departamento de Servicios Familiares no cuenta

con manuales de funciones, ni de procesos gue contengan
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claramente definido los procedimientos y procesos a seguir para
la prestacién de los servicios; Lo que le serviria al
departamento para:

a) Facilitar la induccidén y capacitacidén del nuevo personal.

b) Evaluar en forma peridédica los procesos y procedimientos a

utilizar.

c) Identificar con mayor precisidén el responsable de 1los

procedimientos.

d) Mejorar continuamente los procesos que se utilizan para

brindar los servicios.
Recientemente la Coordinadora de Servicios ha elaborado un
Manual de Servicios en el que describe en forma global algunos
pasos a realizar para la prestaciédn de los Servicios Funerarios,
Cremacién e Inhumacidn; el cual podria ser muy Util para la
elaboracién de los manuales de procedimientos. La carencia de
éste manual ha incidido en:

a) Dificultad en los Consejeros para el aprendizaje de los
procesos a utilizar o bien para el cumplimiento de 1los
mismos, ya que como se pudo observar en la investigacidn
realizada con los clientes solo un 14.36% del total de
encuestados mencionan que el consejero le visito después

de utilizar los servicios de la empresa (ver anexo 6).
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Si las consejeras siguieran al pie de la letra el
proceso, el resultado a ésta pregunta hubiese sido el
100% en direccidén afirmativa.

b) Dificultad en la toma de decisiones por parte de 1los
Consejero, Gerente de Servicios Familiares e inclusive
por la Alta Direccidn, al no tener bien definidos cuales
son los procesos utilizados.

c) Se incurre frecuentemente en errores con los clientes,
lo que ha deteriorado en gran medida el prestigio y la
credibilidad de la empresa. Esto se puedo comprobar
mediante las encuestas realizadas a los clientes, en el
cual se obtuvo como resultado que un 85.64% expreso que
tuvo algin problema al momento de hacer uso de los
servicios; entre algunos problemas se pueden citar:
tardanza en recoger el cuerpo, imposicidén de la hora de
inhumacidén, ubicaciones asignadas en forma equivocada,

etc. (Ver anexo 0)

Todos estos factores repercuten en la eficiencia de los procesos
utilizados por el departamento para la prestacién de los

servicios.
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2. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
2.1 Enfoque al cliente

De acuerdo a 1los resultados de las encuestas realizadas (Ver
anexo N°5 ) se puede determinar la alta Direccidén ha dirigido
los servicios proporcionados por El1 Grupo Resurreccidén a
clientes de clase media y a clase baja en menor proporcidn, vya
que el 44.15% de los encuestados tienen ingresos entre $101 vy
$300; el 31.387% entre $0 y $100; y solo el 4.26% reciben méas
$500. También se puede decir que de acuerdo a las estadisticas
de ventas del afio 2003 y 2004, hay un 55% de los clientes cuya
capacidad adguisitiva es media, es decir gue sus 1ngresos
oscilan entre el $300 a $500.

Otro factor observado es que el enfoque al cliente por parte de
la organizacién no es buscar complacer vy satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes; sino que es, el de
una fuente financiera que debe apegarse a las politicas de 1la
empresa le guste o no, y teniendo siempre la razén la empresa.
Es decir, que el enfoque de la organizacidén es a ventas, en

lugar de ser al cliente.
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2.2 Objetivos y politicas de calidad

En la actualidad, la Direccién no ha establecido objetivos ni
politicas de calidad; lo que por supuesto ha influido a la falta
de una direccidén que proporcione al personal una guia para un
desempefio eficiente. Estos se <consideran muy necesarios,
debido a que 1los clientes buscan que el personal que les
atiende sea capaz de resolverle sus problemas vy tenga los
conocimientos necesarios para proporcionarle el servicio; sobre
éste punto se pudo observar que el 92% de los encuestados
consideran que el ©personal que les atendidé si tenia 1los
conocimientos necesarios para brindarle el servicio, sin
embargo un 76.4% considera que quienes 1le atendieron no
pudieron resolverle sus problemas con satisfaccién. (Ver anexo
6) . Resultado que para la organizacién debe considerarse
preocupante, ya que esto puede significar una falta de

focalizacién por parte del personal de atencidn al cliente.

2.3 Responsabilidad y autoridad

En la observacidén de los procesos, se pudo determinar que debido

a que el Director Ejecutivo permanece la mayor parte del tiempo
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fuera del pais, la comunicacidén se hace a través del e-mail vy
via teléfono. Esto dificulta en gran medida que la comunicacidn
no sea efectiva, ademds hay poca supervisidén del trabajo y
esto también contribuye a que se tenga poco conocimiento de los
problemas, deficiencia, vy carencia de recursos en toda la
organizaciédn.

También, Es notable la falta de un liderazgo con presencia, que
brinde un apoyo a todas las diferentes 4reas de la organizacidn.
Esto nos indica que la alta direccién no ha establecido
responsabilidades y autoridades bien definidas y que ademéds no
asegura una buena comunicacién entre las diversas Aareas. Por
otro lado tampoco puede controlar que los procesos se lleven a
cabo; ni el desempefio, necesidades y mejoras de los mismos. Pero
independientemente de éstas debilidades, 1la direccidén es muy
exigente sobre todo en el &rea de ventas, ya que continuamente
solicita reportes vy exige el cumplimiento de las metas
establecidas. Dicho interés por mejorar en el dpto. de Ventas

deberia ser conjunto al departamento de Servicio al Cliente.
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3. COMUNICACION INTERNA

Se pudo observar que dentro de la comunicacidén interna,
encontramos dos tipos: Formal y la informal.

En cuanto a la comunicacién formal, esta se lleva a cabo
Unicamente a través de medios escritos. Esto implica que para
las diferentes gestiones a realizarse dentro la organizacidn
todo debe notificarse por medio de Memorando.

Es decir que para la empresa la comunicacidén formal solo puede
darse por medios escritos, vy la oral entra dentro de la
comunicacién informal.

Definitivamente la organizacidén es poco flexible en ésta area y

muy burocridticos en casos que no lo ameritan.

4. AUDITORIAS DE SERVICIOS

De acuerdo con la informacidén proporcionada por el Departamento
de Servicios Familiares, el Auditor 1Interno ha tomado 1la
iniciativa de 1llevar a cabo auditorias de los servicios. Sin
embargo, esta no es realizada con mucha frecuencia, enfocandose
sobre todo a los controles financieros.

Por lo tanto se ha determinado que las auditorias de servicio

internas no existen en la organizacidén, la cual posee gran
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importancia para la empresa; debido a que en la actualidad el
personal no conoce el término <cliente interno, vya que la
sinergia que es necesaria para poder llevar a cabo con mayor
eficiencia los procesos es muy deficiente; obteniendo al final
un mal servicios para los clientes externos.

Ademds las auditorias no se encuentran enfocadas en la mejora de
los procesos, lo gue provoca dgue éstos se establezcan con

criterios que no buscan brindar un mejor servicio.

5. GESTION DE RECURSOS

a) Recursos Humanos:

Segun informacidédn proporcionada, el departamento de Servicio al
Cliente presenta un déficit de 5 ©personas porque en el
departamento siempre se han contratado alrededor de 10
consejeros; en la actualidad solo se han contratado tres
consejeras diurnas y 2 consejeros nocturnos.

Por otro lado existe la falta de capacitaciones dirigidas a todo
personal, en las cuales podrian tratarse temas como: Servicio al
cliente interno y externo, calidad en el servicio, compafierismo,

motivacidén, autoestima, etc.
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b) Infraestructura:

La organizacidén no cuenta con 1los recursos necesarios para
brindar un servicio de calidad; ya que, segun puedo observarse
en el Cementerio no cuentan con la informacidén del sistema; por
otro lado en la Funeraria no se cuenta con el equipo necesario
(hardware vy software)para brindar un mejor servicio a 1los
clientes.

El departamento de Servicios Familiares tiene restringido el uso
de papeleria, ya que en ocasiones pasadas se ha hecho mal uso de
éste recurso.

En cuanto a la infraestructura, se puede agregar que la oficina
destinada a la atencidén al cliente no es adecuada; ya que al
momento la computadora se encuentra ubicada en una consola vy
para poner su teclado ha sido necesario abrir una gaveta; no hay
decoracidén alguna dentro de la oficina, da la impresidén de ser
improvisada; ademds de ello, su ubicacién no es muy adecuada
para gestionar con mayor facilidad algunos tramites que los

clientes solicitan.

c) Ambiente de Trabajo:
En este punto, también es importante destacar que en el ambiente

de trabajo se puede percibir poco compafierismo, bajo espiritu de
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colaboracidén, etc. Lo que provoca poca productividad de los

empleados y poca motivacidédn para realizar el trabajo designado.

6. REALIZACION DEL PRODUCTO

Se pudo denotar que Cada vez gque la organizacidén se ve
incentivada en desarrollar un nuevo producto, lo hace en forma
improvisada. Esto en ocasiones provoca falta de comunicacién,

desconocimiento del producto, informacidén no veridica, etc.

7. DETERMINACION DE LOS SERVICIOS ESTRATEGICOS

Para efecto de determinar cuales son los servicios estratégicos
para el Grupo Resurrecciédn, se solicito a los directores de la

empresa hacer una evaluacidén de acuerdo a los criterios:

a) Necesidades de Mejoramiento, que el servicio necesita para
poder brindarse con méas eficiencia y mejor calidad.

b) Oportunidades competitivas que permitan a la organizacién
posicionarse en el mercado en una posicidédn lider.

C) Impacto en los clientes externos que tenga cada uno de los

servicios que brinda la empresa, es decir en gque medida
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incluye la buena o mala prestacidédn de cada uno de los

servicios en los clientes.

d) Y la Asignacién de recursos financieros que requiera cada
uno de los servicios para poder proporcionarlos con mayor

eficiencia.

Esta evaluacidén tuvo la finalidad de conocer que servicios, de
los que Dbrinda el Grupo Resurreccidén son criticos para la
organizacidén, es decir cuales pueden determinarse como la base y
clave del éxito en la empresa. Por tal motivo los procesos a
evaluar en el presente capitulo son los wutilizados en los

servicios estratégicos.

PROCEDIMIENTO UTILIZADO PARA LA EVALUACION DE LOS SERVICIOS
Antes gque nada, se identificaron mediante la observacidn de los
procesos, que jefaturas y/o gerencias se encuentran muy de cerca
con la ©prestacién de los servicios, y que poseen los
conocimientos necesarios para evaluar cada uno de los servicios
que brinda el Grupo Resurreccidn. Se determino entonces que
estas personas serian: Gerente de Servicios Familiares,

Asistente Administrativos y el Auditor interno.
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Teniendo vya identificado el personal gque colaboraria con la
evaluacién de los servicios que brinda la organizaciédn, se

llevaron a cabo los siguientes pasos:

1° Establecimiento de criterios a evaluar, los cuales ya fueron
detallados.

2° En base a los «criterios mencionados se asigné tres
calificaciones:

A

Alta, el cual tenia un puntaje de 45 puntos

B

Media, al que se le asigno 30 puntos

C = Baja, asignandole 25 puntos

3° Se pasaron las fichas de evaluacidén a los tres directivos
seleccionados

4° Se tabularon los resultados para multiplicar el numero de las
calificaciones por el puntaje determinado.

5° Al final se eligieron los Servicios con mayor puntaje

obtenido, dichos resultados fueron los siguientes:
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CRITERIO IMPACTO
NECESIDAD DE | OPORTUNIDADES EN LOS singgsgggg TOTAL
MEJORAMIENTO | COMPETITIVAS | CLIENTES FINANCIEROS
SERVICIOS EXTERNOS
FUNERARIO 120 120 105 80 425
INHUMACION 100 120 120 80 420
CREMACTION 100 120 105 80 405
MODIFICACION 105 90 120 75 390
DE CONTRATOS
EMISION DE 105 105 100 75 385
TITULOS Y
CANCELACIONES
TRASLADO DE 85 85 105 75 350
RESTOS
CREMORIALES 90 105 105 75 375
SERVICIO DE 120 105 85 80 390
COBROS

Fuente: Encuestas realizadas a los directivos del Grupo Resurrecciédn

Como puede observarse en el cuadro 1,

se puede determinar que

para E1 Grupo Resurreccién los servicios estratégicos son:

a) Servicios Funerarios

b) Servicios de Cremacidn

c) Servicios de Inhumacidn

....425 puntos

....405 puntos

....420 puntos

Son entonces dichos servicios los que posee mayor impacto en los

clientes externos,
los que presentan mayor necesidad de mejoramiento;

éstos los que tienen

mayor oportunidad competitiva.

y lo preocupante de ello es que también son
aun siento

Significa,
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entonces que al mejorar los procesos de éstos servicios se
logrard que los clientes externas reciban un mejor servicio y
mejoren la imagen de la organizacién, volviéndose con ésta
ultima més competitiva en el mercado de servicios memoriales.

Es necesario agregar que la organizacidén en estudio hasta la
fecha no se habia detenido a evaluar y determinar cuales son sus
servicios estratégicos, posiblemente por que el interés por

mejorar sus servicios es minimo.

8. IDENTIFICACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Cada uno de los servicios estratégicos determinados en el punto
anterior: Funerarios, Inhumacién y Cremacidén, pueden dividirse
en tres grandes procesos:

1) Organizacidén del Servicio

2) Prestacidén del servicio

3) Post-prestacidén del servicio

El cuadro 1, muestra con mas detalle los procesos N
procedimientos que se identificaron por medio de la observacién
de los procesos utilizados por el Grupo Resurreccidédn. También es

necesario agregar que los procesos utilizados por el Grupo
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se considera que son los

necesarios y esenciales para la prestacidén de los servicios;

pero méds adelante se determinara

procedimientos actuales.

la eficiencia de los

servicios estratégicos

Cuadro 1
Procesos y procedimientos de los
SERVICIOS
ESTRATEGICOS PROCESOS

PROCEDIMIENTOS

F.1l Organizacidén del
servicio

Notificacidn del Servicio
Recoleccidédn de datos
Determinacién de pagos

F.2 Prestacidén del
servicio
F. FUNERARIO

Lo I I I L B B
NNNNRRPRP
B WNhNRERWNER

Coordinacién del servicio
Preparacién del Cuerpo
Realizacidén de tréamites legales
Traslado del cuerpo al lugar de

inhumacién.

F.3 Post-prestacién
del servicio

Preparacién de Informe
Seguimiento al Cliente
Evaluacién del Servicio

I.1 Organizacién del

Notificacidén del Servicio

servicio Recoleccidn de datos
Determinacién de pagos
I.INHUMACION I.2 Prestacidén del Coordinacién del Servicio
servicio Preparacidén del Servicio

Servicio de Inhumacidén

I.3 Post-prestacidn
del servicio

Preparacién de Informe
Seguimiento al Cliente
Evaluacién del Servicio

C.1 Organizacidén del
servicio

Notificacién del Servicio
Recoleccidédn de datos
Determinacién de pagos

C.2 Prestacidén del
C. CREMACION servicio

Coordinacidén del servicio
Realizacidén de tramites
Cremacidn

C.3 Post-prestacién
del servicio

oo QHHHHHHHHHR g
WWWNNNREPRPRREPRWWWNNDMNNRERRPRRPRWWW
WNRFRPWNRERWUNMNREPWNRERWNMNRERWNRERWNDR

Preparacién de Informe
Seguimiento al Cliente
Evaluacién del Servicio

Fuente: Elaboracién Propia

Es necesario agregar que 1los procesos

Resurreccidédn que se han identificados

utilizados por el Grupo

se considera que son los
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necesarios y esenciales para la prestacidén de los servicios;
més adelante se determinard la eficiencia de los procedimientos

actuales.

Una breve descripcidén de los procesos identificados se presenta

a continuacidn:

1) Dentro del proceso Organizacidén del Servicio, se encuentran
tres procedimientos que son efectuados antes de la prestacién
de cualguiera de los tres servicios estratégicos, los cuales

son los siguientes:

> Notificacidén del Servicio:
Este procedimiento se da cuando el cliente se pone en contacto

con la empresa y solicita algunos de los servicios.

> Recoleccidn de datos:

Dentro de este procedimiento se hace la recoleccidén de los datos
necesarios para poder prestar con mayor eficiencia los
servicios, tales como: numero de contrato, nombre del titular y

fallecido, lugar donde se encuentra el fallecido, etc.
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Determinacidén de pagos
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Consiste en una serie de pasos que se llevan a cabo con el fin

de determinar los pagos que efectuard el cliente para que se

le pueda proporcionar el servicio.

cual se determina si el servicio se proporcionara o no.

Este es el momento en el

Los procedimientos ha llevarse a cabo para la prestacién del

servicio,

Servicio funerario:

>

Coordinacién del servicio
Preparacién del Cuerpo
Realizacidén de tramites legales

Traslado del cuerpo al lugar de inhumacién.

Servicio de inhumacién:

>

>

>

Coordinacidén del Servicio
Preparacidén del Servicio

Servicio de Inhumacidn

variaran dependiendo del servicio solicitado:
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Servicio de cremacién:
» Coordinacién del servicio
» Realizacién de tramites

» Cremacién

3) Después de llevarse a cabo cualquiera de los tres servicios en

estudio, se contemplan los siguientes procedimientos:

> Preparacidon de Informe:
Este es el procedimiento inmediato a seguir por la Consejera
después de que la empresa ha proporcionado un servicio, el
cual consiste en documentar el tipo de servicio proporcionado,
pagos que realizo el cliente, autorizaciones requeridas, datos
generales del titular y del fallecido, y recibos de impuestos

municipales.

> Seguimiento al Cliente:
Este procedimiento es efectuado por la Consejera, y consiste
en una visita que se hace a los 8 dias después de prestarse el
servicio; sin embargo este procedimiento no siempre es llevado

a cabo, ya que queda a opcidén de la Consejera el hacerlo o no.
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Evaluacidén del Servicio:

La responsable de éste procedimiento es la Coordinadora de
Servicios, y tiene el fin de evaluar la prestacidén del
servicio proporcionado, el personal que le atendid, entre

otras, aspectos logisticos, etc.

En la grafica N°1 se puede apreciar con mejor precisién los
procesos y procedimientos que han sido detallados en éste
apartado; con el propdésito de brindar mayor claridad de la

evaluacidén a realizar:
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Grafica N°1 PROCESOS UTILIZADOS EN LOS SERVICIOS ESTRATEGIGOS DEL

GRUPO RESURRECCION

SERVICIOS
—
—
Organizacidén
del servicio
Funerarios -
| 1. Notifica
cidén del
Servicio
Cremacién o2 Rgc’:olecc
d i6n de
datos
3. Determin
acién de
Inhumacidén o pagos

SUBPROCESOS

Prestacidn

del servicio

l

1. Coordinacién del servicio
2. Preparacidén del Cuerpo

3. Realizacidén de tramites
legales

4. Traslado del cuerpo al
lugar de inhumacién.

Post-

prestacidn

l

A 4

1. Coordinacién del Servicio
. Preparacién del Servicio
3. Servicio de Inhumacidn

N

A 4

1. Coordinacién del servicio
. Realizacidén de tramites
3. Cremaciédn

N

Fuente: Elaboracidén Propia

1.Preparacidén
de Informe

2 .Seguimiento
al Cliente

3.Evaluacidn
del Servicio
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9. ANALISIS Y EVALIRCION DE I0S PROCESOS ACTURALES DEL GRUFO RESURRECCION

Con el objetivo de conocer los procesos actuales que utiliza el
Grupo Resurreccién en la prestacidén de sus servicios, y con el
fin de hacer un anédlisis y evaluacién de los mismos fue

necesario conocer con precisidén los procedimientos, encargados,

actividades, tiempo necesario, demoras, etc. de cada uno de
ellos.
Para éste apartado se wutilizaron tres herramientas: método

ASME, el Diagrama OTIDAR y el diagrama PESPSU, lo que permitir
facilitar el estudio de cada proceso.

Cada una de estas herramientas tiene diferentes propdsitos: Con
el Método ASME se ha determinado el nUmero de pasos operativos,
numero de demoras, cantidad de traslados, tiempos y encargados.
El diagrama OTIDAR, ha permitido determinar la eficiencia de
cada uno de los procesos en estudio y el Diagrama PEPSU ha
contribuido a <conocer <cuales son las relaciones entre los

proveedores, los insumos y los clientes.



9.1 APLICACION DEL METODO ASME

La simbologia a utilizar en éste método es:

O Operacidn
— Transporte
L] Inspeccién
) Demora
N Almacenamiento
[O] Combinado
MOMERE DEL FROCEDIMIENTT. Meoafoacdd 4ol sawao REF.ALIVLLIICLD
Hom | de
EMFRES A thupo Bounexion Praucigd & paacd
(TR T A ENTC: Tamiae: Famla s | S@bas Fmal | Fropueac Difermaca
1 Chaomna B
ACTUALE] — PROFUESTA [] o Tiomgane T
[a] Fcromom [7]
FECHA: __Sgpuomh e de 2004 [ Doamim [1]
7 Aidirm [7]
HECHA PaF., e B
] H ]
iz Eg ) E DESCRIFCIAN OB 06 FASD E ,i HEEE
A EEEE o'c-' 1 (U 22 B2t ¥ por quedd) 1R E.ﬁ{ B
. g
Flgura 2 : [HEEE T3]| Theare lama por weléfoaoa la ofcioa.
. 1|0 1 T3] Pecepluidimd anedds 1a lassada
E B empl o del FCEE L[ Chigdiz SXplica qUe Rracic det eali.
z 4 [4 |3 L1 ]| PRCepCiodiaia burd @ od e de mrdo
Método ASME FEEE T P aprioaaa pasa 1a ladada
B (D [ ]| Codae oo aned &2 la llasada
7|0 k] L[| Chede @ Xpldicad que 2w Cod da S:aid

o ) ) o ) e ) o ) ) e ) ) e e

[ o ol (]l ol

0 | 0 3 3 3o | 3 ] | e | Tressgans
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H
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Fuente: Anexo 2
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En la figura 2 se muestra un ejemplo de la aplicacién del
método, con el cual ademds de pasos y tiempo también se ha
determinado la distancia en metros en aquellos casos posibles de
determinar. En la parte superior del formulario se ha
especificado el nombre del ©procedimiento, el departamento
encargado y un resumen de los pasos actuales identificédndolos en

operaciones, traslados, revisiones, demoras, etc.

Los resultados obtenidos en la modulacidén de los procedimientos
de los Servicios estratégicos se han resumido por procesos en
los siguientes cuadros:

CUADRO 2 Resumen del proceso Organizacién del Servicio

PROCESOS PROCEDIMIENTO N°® DE| TIEMPO OPER. | TRAS. |REV. | DEMORAS | ARCHIVO | COMBINADOS
PASOS | MINUT. ’ ) )

F.1.1/1.1.1/C.1.1
Notificacidn 7 12 6 1 0 0 0 0
del Servicio

F.1/1.1/C.1 F.1.2/1.1.2/C.1.2

Organizacién| Recoleccidn 14 31 8 2 2 1 0 1
del servicio de datos
F.1.3/1.1.3/C.1.3
Determinacidn 23 63 16 3 3 1 0 0
de pagos
TOTAL 44 106 30 6 5 2 0 1

Fuente: Anexo 2

ORGANIZACION DEL SERVICIO:
Este proceso llevado a cabo antes de la prestacidén de cualquiera

de los tres servicios en estudio, comienza con la solicitud del
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cliente a la empresa y termina con el establecimiento de los
pagos que deberd realizar el cliente para poder Dbrindérselo.
Aproximadamente el proceso tiene una duracidén de total de 106
minutos o bien 1 hora con 46 minutos; tiempo en el cual hay que
realizar un total de 44 pasos, sin embargo dentro de su
desarrollo hay un pequefio porcentaje de 4.5% gque son demoras.

El proceso es sencillo y simple por lo que podria ser efectuado

en menor tiempo.

PRESTACION DEL SERVICIO FUNERARIO:

CUADRO 3 Resumen del proceso Prestacién del Servicio Funerario

PROCESOS

PROCEDIMIENTO

N° DE
PASOS

TIEMPO
MINUT.

OPER.

TRAS.

REV.

DEMORAS

ARCHIVO

COMBINADOS

F.2

F.2.1
Coordinacidn
del servicio

17

58

12

F.2.2
Preparacién
del Cuerpo

118

Prestacidn F2.3

del
servicio
Funerario

Realizaciédén
de tramites
legales

14

89

11

F.2.4
Traslado del
cuerpo al
lugar de
inhumacién.

20

151

14

TOTAL

55

416

40

13

Fuente: Anexo 2
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Como puede apreciarse en el cuadro 3, este proceso requiere
aproximadamente un total de 416 minutos es decir, 6 horas con 56
minutos; sin embargo es un aproximado de tiempo invertido en
efectuar 55 pasos, ya que éste variara dependiendo del caso de
la emergencia. A pesar que en el proceso no se identificaron
demoras, es importante aclarar que hay factores al entorno del
el que pueden obstaculizarlo o demorarlo, como el tener que
depender del expediente para darle la informacidén al cliente, la
centralizacién de autorizaciones, 1la poca colaboracidén entre

departamentos y otros que se detallaran més adelante.

PRESTACION DEL SERVICIO DE INHUMACION:

Este es uno de 1los servicios mas demandados, por lo que se
considera de vital importancia para la organizacidn. En éste
proceso hay que realizar un total de 32 pasos como minimos de
las cuales un 3.12% de éstos son demoras; aungue es pocCo
significativo aparentemente, pero en éste tipo de servicios es
de suma importancia el lograr cero demoras. (ver cuadro 4)

El tiempo que se utiliza es de 6 horas con 31 minutos (391
minutos), considerando el tipo de servicio emergente este

deberia de reducirse.
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o
PROCESOS PROCEDIMIENTO gAsgg TIEMPO | OPER. | TRAS. | REV. | DEMORAS | ARCHIVO | COMBINADOS
I1.2.1
Coordinacién 10 51 6 2 1 1 0 0
I.2 L
p ¢ ., del Servicio
reiiiflon I.2.2
e Preparacién 9 235 7 2 0 0 0 0
servicio C
del Servicio
de
Inhumacidn I.2.3
Servicio de 13 105 11 1 1 0 0 0
Inhumacién
TOTAL 32 391 24 5 2 1 0 0
Fuente: Anexo 2

PRESTACION DEL SERVICIO DE CREMACION

Comprende un total de 39 pasos a realizar,

5 horas con 54 minutos

en el cuadro 5.

El1 7.7% de éstos pasos

(354 minutos)

los cuales conllevan

tal y como puede apreciarse

son considerados como

demoras que se presentan durante el desarrollo de este proceso.

CUADRO 5 Resumen del proceso Prestacién del Servicio de Cremacién

o
PROCESOS PROCEDIMIENTO gASgg TIEMPO | OPER. | TRAS. | REV. | DEMORAS | ARCHIVO | COMBINADOS
c.2.1
c.2 Coordinacidn 10 51 6 2 1 1 0 0
Prestacién| del servicio
del c.2.2
servicio Realizacidn 14 89 11 3 0 0 0 0
De de tramites
cremacron c.2.3 15 214 9 2 0 2 1 1
Cremacidn
TOTAL 39 354 26 7 1 3 1 1
Fuente: Anexo 2
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PROCESO POST-PRESTACION DEL SERVICIO:

Como puede apreciarse en el cuadro 6, este proceso requiere de
alrededor de 204 minutos, o bien 3 horas con 24 minutos, tiempo
durante el cual se realizan 3 procedimientos: Preparacién del
informe, Seguimiento al cliente y la evaluacidén de servicio.

En total deben efectuarse 19 pasos, que al igual gque el tiempo
que se invertird dependerd de algunas circunstancias como: que
el consejero tenga completa la documentacién para el informe, la
facil 1localizacidén de los clientes, que el cliente quiera
recibir al consejero, etc.

En el transcurso del desarrollo de éste proceso no se
identificaron demoras, sin embargo al igual que el proceso Pre-
prestacién del servicio hay factores que inciden tanto en forma
directa como indirecta para el rapido desarrollo del proceso,

estos son detallados en el siguiente apartado.

CUADRO 6 Resumen del proceso Post- Prestacién del Servicio

o
PROCESOS PROCEDIMIENTO N DE | TIEMPO OPER. | TRAS. | REV. | DEMORAS | ARCHIVO | COMBINADOS

PASOS | MINUT.
F.3.1/1.3.1/C3.1

Preparacién de Informe 4 43 4 0 0 0 0 0

F.3/1.3/C.3 Post- F32/132/C32

preStac.lor.l del Seguimiento al Cliente 3 38 2 L 0 0 0 0
servicio

F.3.3/1.3.3/C.3.3

Evaluacién del Servicio 12 123 8 4 0 0 0 0

TOTAL 19 204 14 5 0 0 0 0

Fuente: Anexo 2
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en el cuadro 7

81

se presenta un resumen

global de los resultados obtenidos por cada servicio:

Cuadro 7 Resumen de los procesos por Servicio estratégico

.. N° DE TIEMPO
Servicio PASOS MINUT. OPER. TRAS. REV. DEMORAS ARCHIVO COMBINADOS
Funerario 118 726 84 18 13 2 0 1
Inhumacién 95 701 68 16 7 3 0 1
Cremaciodn 102 665 70 18 6 5 1 2
Fuente: Anexo 2

SERVICIO FUNERARIO:

De acuerdo a los datos obtenidos,

y 726 minutos equivalentes a 12 hras.

6 minutos.

tenemos un total de 118 pasos

Por medio de la regla de tres y tomando como referencia los 118

pasos totales,

pasos

efectuados

operaciones, 11.02%

a demoras.

en

los

Servicios

son traslados

Yy

Funerarios

Este servicio es el que requiere mayor numero

para poder proporcionarlo;

numero

dependerd exclusivamente de redisefiar el proceso,

de demoras

(Ver

cuadro

7).

El

mejorar

se puede determinar que el 71.19% (84)

de 1los
corresponden a

solo el 1.69% corresponden

de horas y pasos
a pesar de que es el conlleva menos

éste, no

por lo que se

recomienda optimizar la atencidén del personal durante la estadia
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del servicio en capilla, porque es en este momento donde los

detalles cuentan.

SERVICIOS DE INHUMACION:
Este proceso en total requiere un aproximado de 11 horas y 41
minutos (701 minutos), tiempo durante el cual hay gque realizar

95 pasos.

Dentro de los procedimientos para llevar a cabo los Servicios de
Inhumacién, el 71.58% de los pasos a efectuar se determinan como
operaciones, el 16.84% como traslados, 3.16% revisiones y el 3%
en demoras.

El tiempo gque se 1invierte en éste proceso podria reducirse
considerando dos cosas: el numero de pasos es menor dque los
otros dos servicios en estudio y este tipo de servicios son

emergentes, lo que amerita una gestidn més réapida.

SERVICIOS DE CREMACION:
Para éste proceso se invierten 11 hora con 8 minutos, vy se
realizan 102 dos pasos de los cuales, el 68.63% son

clasificados como operaciones, 17.65% como traslados, 5.88% son
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(e

revisiones, 0.98% en los cuales se archiva vy el 4.90% son

demoras; el resto son operaciones combinadas.

Es necesario recalcar que los tiempos y distancias totales para
llevar a cabo los procedimientos en estudio son estimados, ya
que estos variaran dependiendo de las circunstancias en las que
se presente cada servicio; asi por ejemplo, el proceso variara
considerablemente si el cliente es nuevo o es de base de datos,
o también por otros factores como cuando el clientes decide no

ir directamente al cementerio, sino pasar a la iglesia primero.

Puede apreciarse en la representacidén de los procedimientos que
el 70% de los pasos a efectuarse son definidos como operaciones,
lo que se podria considerar como muy positivo para cualquier

estudio realizado; pero no asi para éstos procesos.

Por medio del andlisis anterior se puede determinar que el
proceso que requieren de 1inmediato ser mejorados es “lLa
organizacidén del servicio”, ya que es éste el que presenta mayor
numero de actividades innecesarios y que facilmente podrian
simplificarse con 1lo que se lograria reducir el tiempo del

proceso en los tres servicios estratégicos en estudio.
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9.2 APLICACION DEL DIAGRAMA OTIDAR

Al igual que el método ASME, también se ha sentido conveniente
hacer un analisis por procedimiento mediante los diagramas
OTIDAR. (Ver anexo 3)

La simbologia a utilizada en éste diagrama es la misma que se
utilizé en el método ASME, tal y como puede apreciarse en la
figura N°3 .

FIGURA N°3 Diagrama OTIDAR

B ]
OTIDAR PROCEDIMIENTO NOTIFICACION DEL SERVICIO

IDENTIFICACION:F.1.1 f 1.1.1 f ¢.1.1
FECHA:
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares
PROCESO: PRE-SERVICIO
TECHICO:Promedio
PROCEDIMIEHTO :Hotificacion del servicio
Tiempo consumido TOTAL
H* Descripoion de Actiwvidad
P O E> |:| D v CLIENTE RECEPCIONI|COHNSEJERA T (MIN) %
1 |Llama por teléfono ala oficina 2 2 16.67%
2 |Atende lallamada 1 1 8.33%
3 |Ezplica que servicio necesita 1 1 8.33%
4 |Busca a consejero de turno 3 3 25.00%
5 |Pasalalamada 2 2 16.67%
6 |Attende lallamada 1 1 8.33%
7 |Exzplica que servicio necestta 2 2 16.67%
TOTAL 12 100, 00%

FUENTE: ANEXO 3

Badsicamente el enfoque del diagrama OTIDAR es hacer una
evaluacién de la eficiencia de los procedimientos mediante la
medicidén del tiempo, para el cual se considerara uUnicamente el

tiempo operativo; es decir que el porcentaje del tiempo
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operativo con relacidén al tiempo total serd considerado como el
porcentaje de eficiencia del procedimiento.

Por medio de ésta medicidédn se podrad obtener informaciédn sobre la
optimizacidén de tiempo en cada procedimiento, factor a

considerar para mejorar la eficiencia de los mismos.

Los resultados obtenidos se presenta a continuacién:

Cuadro N°8 Otidacién del procedimiento Notificacién del Servicio

Procedimiento: Notificacién del Servicio|Ref.: F.1.1/1.1.1/C.1.1
SIMBOLO PASOS MINUTOS EFICIENCIA DE TRABAJO
O 6 9
o) 1 12
] 0 0 75%
D 0 0
\V4 0 0
Ol 0 0

FUENTE: Anexo 3

En el procedimiento Notificacién del Servicio, se ha
determinado una eficiencia en el uso del tiempo del 75%, a pesar
de no mostrar demoras. Sin embargo el tiempo en que se tarda
la recepcionista en localizar al Consejero de turno obstaculiza

el lograr una mejor eficiencia.
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Cuadro N°9 Otidacién del Procedimiento Recoleccién de Datos

Procedimiento: Recoleccién de datos|Ref.:F.1.2/1.1.2/C.1.2
SIMBOLO PASOS MINUTOS EFICIENCIA DE TRABAJO
O 38 14
0 2 4
] 2 6 45.16%
D 1 5
\V4 0 0
(O] 1 2

FUENTE: Anexo 3
Para el procedimiento de Recoleccién de datos se han
identificado algunas demoras ocasionadas por factores como la
distancia del archivo, una base de datos no confiable, etc. Por
tales circunstancias en éste procedimiento solo se puede lograr

una eficiencia del tiempo del 45.16%.

Cuadro N°10 Otidacién del procedimiento Determinacién del pago

Procedimiento: Determinacién del pago |Ref.: F.1.2/1.1.2/C.1.2
SIMBOLO PASOS MINUTOS EFICIENCIA DE TRABAJO
O 16 40
) 3 6
] 3 10 o
D 1 8 62.50%
V 0 0
(O] 0 0

FUENTE: Anexo 3

El procedimiento para determinar el pago que los clientes
deberédn realizar bédsicamente esta enlazado con la recoleccidn de

datos, es decir que dependiendo de los datos obtenidos seran los
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pagos a calcular. Se calcula gque la eficiencia del tiempo

utilizado para este procedimiento asciende a un 62.50%

Cuadro N°11 Otidacién del Procedimiento Coordinacién del Serv.Funerario

Procedimiento: Coordinacién del serv. Ref.:F.2.1
Funerario
SIMBOLO | PASOS MINUTOS EFICIENCIA DE TRABAJO

O 12 58
= 4 12
o 1 10 72.50%
D 0 0
V 0 0

[O] 0 0

FUENTE: Anexo 3
Tal y como puede apreciarse en el cuadro N°11 al momento de
coordinar un servicio funerario, se calcula una utilizaciédn
eficiente del tiempo de 72.50%. A pesar de no mostrar demoras
directas existen algunos pasos en los cuales hay que incurrir en

traslados y estos ocasionan demoras indirectas.

Cuadro N°12 Otidacién del Procedimiento Preparacién del cuerpo

Procedimiento: Preparacién del cuerpo Ref.:F.2.2
SIMBOLO PASOS MINUTOS EFICIENCIA DE TRABAJO
©) 3 98
) 1 20
0 0 0 .
D 0 0 83.05%
V 0 0
O] 0 0

FUENTE: Anexo 3
Como resultados en la preparacidén del cuerpo, se determinado un

83.05% de eficiencia en el tiempo utilizado; baésicamente en




este proceso no hay mayores

demoras,

88

esto no indica gque no

puedan encontrarse formas de mejorar esta eficiencia.

Cuadro N°13 Otidacién del procedimiento Realizacién de tramites legales

Procedimiento: Realizacidén de tramites Ref.:F.2.3/C.2.3
legales

SIMBOLO | PASOS MINUTOS EFICIENCIA DE TRABAJO

O 11 59

o 3 45

0 0 0 56.73%

D 0 0

\V 0 0

[O] 0 0

FUENTE: Anexo 3

En cuanto a los tramites 1legales, 1la eficiencia de éste
procedimiento no depende directamente de la organizacidn, sino
de las instituciones gubernamentales con las cuales se deben
llevar a cabo estos procesos. Es por ello que la eficiencia

estimada para este procedimiento es del 56.73%

Cuadro N°14 Otidacién del procedimiento Traslado del cuerpo al lugar de inhumacién

Procedimiento:

Traslado del cuerpo al

lugar de inhumacién

Ref.:F.2.4

SIMBOLO

PASOS

MINUTOS

EFICIENCIA DE TRABAJO

14

76

60

15

50.33%

0

0

o<poleo

oOlo|o|r|ur

0

En el cuadro N°14

FUENTE: Anexo 3

puede apreciarse que para trasladar el cuerpo

al lugar donde se efectuard la inhumacidén se hace actualmente un
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aprovechamiento del tiempo eficiente del 50.33% debido a
factores que no son controlables por la organizacidén, como el

llevar antes el cuerpo a misa y esperar a que ésta se realice.

Cuadro N°15 Otidacién del procedimiento Coordinacién del Serv. de Inhumacién

Procedimiento: Coordinacién del servicio Ref.:I.2.1
de inhumacién
SIMBOLO | PASOS MINUTOS EFICIENCIA DE TRABAJO
O 6 15
o) 2 7
[ L 4 29.41%
D 1 10
\V4 0 0
Ol 0 0

FUENTE: Anexo 3
La coordinacién del servicio de inhumacién es uno de los
procedimientos en el cual la eficiencia que se obtienen es muy
baja; yva que ésta es lograda solo en un 29.41% . Las variables
incidentes en tan baja eficiencia se deben a demoras, revisiones

y traslados que se realizan para poder coordinar éste servicio.

Cuadro N°16 Otidacién del procedimiento Preparacién del serv. de

inhumacién.
Procedimiento: Preparacién del servicio Ref.:I.2.2
de Inhumacién
SIMBOLO | PASOS MINUTOS EFICIENCIA DE TRABAJO

O 7 205

= 1 15

] 1 15 .

D 0 0 87.23%

V 0 0

(O] 0 0

FUENTE: Anexo 3
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Dentro de la preparacién del servicio de inhumacidén se incurre
en revisiones de ubicacidédn vy en traslados del equipo lo gque
contribuye a que solo se obtenga en este procedimiento un 87.23%
de eficiencia en el tiempo; considerando desde luego como

eficiente solo el tiempo que es operativo.

Cuadro N°17 Otidacién del procedimiento del Servicio de Inhumacidn.

Procedimiento: Servicio de Inhumacidn Ref.:I.2.3
SIMBOLO PASOS MINUTOS EFICIENCIA DE TRABAJO
O 11 85
) 1 15
L] 1 5 o
D 0 0 80.95%
\V4 0 0
[O] 0 0

FUENTE: Anexo 3

La prestacidén del servicio de inhumacién obtuvo en su otidacidn
un resultado de eficiencia del 80.95% con respecto al tiempo
total utilizado. El tiempo no eficiente corresponde a pasos en
los cuales hay que trasladarse al lugar del servicio y a

revisiones de lugar por efectos de control de ubicacién.
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Cuadro N°18 Otidacién del procedimiento Coordinacién del
servicio de cremacién

Procedimiento: Coordinacién del servicio Ref.:C.2.1
de cremacién
SIMBOLO | PASOS MINUTOS EFICIENCIA DE TRABAJO
O 5 30
(= 1 2
I e 4 58.82%
D 1 10
V 0 0
LO] 0 0

FUENTE: Anexo 3

Al coordinar un servicio de cremacidn, se logra a penas un
58.82% de eficiencia en el tiempo requerido; debido a que este

es el procedimiento en el que se han detectado mayores demoras.

Cuadro N°19 Otidacién del procedimiento de cremacién

Procedimiento: Cremacién Ref.:C.2.3
SIMBOLO | PASOS | MINUTOS |EFICIENCIA DE TRABAJO

O 9 53

=) 2 4

L 0 0 24.31%

D 2 135

V 1 3

[O] 1 5

FUENTE: Anexo 3

Se puede decir que el cuadro 19 muestra el procedimiento con
mejor eficiencia lograda en el Servicio de Cremacidn, sin
embargo a pesar de tenerse un déficit del 75.69% esta demora no

es muy incontrolable vya que dependerd del tiempo en que la




92

cremadora tarde en realizar la cremacidén, y esto también

dependerd del tamafio del cuerpo a cremar.

Cuadro N°20 Otidacién del procedimiento preparacién del informe

Procedimiento: Preparacién del Informe | Ref.:F.3.1/I.3.1/C.3.1
SIMBOLO PASOS MINUTOS EFICIENCIA DE TRABAJO
O 4 43
= 0 0
[] 0 0 100%
D 0 0
Vi 0 0
[ 0 0

FUENTE: Anexo 3

La preparacidén del informe cuenta con una facilidad de lograr un
100% de eficiencia en su preparacidén, ya que la preparacidn de
este documento dependera exclusivamente de la Consejera
encargada; ella organiza su tiempo vy su dedicacién para

desarrollarlo en el menor tiempo posible.

Cuadro N°21 Otidacién del procedimiento seguimiento al cliente

Procedimiento: Seguimiento a cliente|Ref.:F.3.2/I1.3.2/C.3.2
SIMBOLO PASOS MINUTOS EFICIENCIA DE TRABAJO
O 2 18
= 1 20
[ 0 0 47.37%
D 0 0
\V/ 0 0
Q] 0 0

FUENTE: Anexo 3
El seguimiento al cliente es un procedimiento dificil de

determinar cual es su eficiencia real, ya que el tiempo total a
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utilizar dependerd de la localizacidén del cliente via teléfono y
del lugar en el que resida. Badsicamente el seguimiento al
cliente consiste Unicamente en visitarlo posteriormente al
servicio para tener una mayor identificacidén con el cliente,
asegurase de como ha sido el servicio que recibid y si es
posible reponerle el servicio que vya utilizé. Se puede

considerar como una estrategia de venta.

Cuadro N°22 Otidacién del procedimiento evaluacidén del servicio

Procedimiento: Evaluacién del Servicio|Ref.:F.3.3/I.3.3/C.3.3
SIMBOLO PASOS MINUTOS EFICIENCIA DE TRABAJO
O 8 48
o) 4 75
[ 0 0 39.02%
D 0 0
Vv 0 0
[O] 0 0

FUENTE: Anexo 3

El Gltimo procedimiento a ejecutar al momento de proporcionar un
servicio, consiste en conocer cuales fueron las deficiencias que
existieron durante la prestacién de los servicios. Como
resultado a este procedimiento se obtuvo UGnicamente una
eficiencia del 39.02%, proceso gque puede ser modificado
fdcilmente para mejorar en un gran porcentaje.

Los datos detallados anteriormente pueden resumirse en el

siguiente cuadro:
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Cuadro N°23 Otidacién de 1los procesos realizados para la
prestacién de los servicios estratégicos del Grupo Resurreccién

TOTAL DE TIEMPO
REF. PROCEDIMIENTO PASOS TOTAL (MIN) EFICIENCIA

F.1.1/ 1.1.1/ c.1.1 |Notificacion del 7 12 75%
Servicio
F.1.2/ 1.1.2/ Cc.1.2 |Recoleccidén de datos 14 31 45.16%
F.1.3/ I.1.3/ C.1.3|Determinacién del Pago 23 64 62.50%
F.2.1 Coordinacion . del 17 80 72.5%
Servicio Funerario
F.2.2 Preparacién del Cuerpo 4 118 83.05%
F.2.3/C.2.3 Realizacidén de Tramites 14 104 56.73%
legales
F.2.4 Traslado del cuerpo al) 151 50.33%
lugar de inhumacidn
1.2.1 Coordinacion  del 10 36 29.415%
Servicio de Inhumacidn
1.2.2 Preparacion del 9 235 87.23%
servicio de Inhumacidn
I.2.3 Servicio de Inhumacién 13 105 80.95%
c.2.1 Coordinacion  ded 8 46 58.825%
servicio de cremacidn
c.2.3 Cremaciodn 15 200 24 .31%
F.3.1/ I1.3.1/ C.3.1|Preparacidén del informe 4 43 100%
F.3.2/ 1.3.2/ C.3.2|Seguimiento a clientes 3 38 47.37%
F.3.3/ 1.3.3/ Cc.3.3|Evaluacién del servicio 12 123 39.02%

Fuente: Anexo 3

De acuerdo con los datos obtenidos, es notorio que el
procedimiento con mayor eficiencia en el trabajo es la
elaboracidon del informe (Ver grafica N°1), y esto puede deberse
a que la Consejera Familiar es la unica encargada de realizar el
proceso, esto quiere decir que serd ella que se organice con su
tiempo para entregarlo a tiempo o bien la que demore en su

elaboracidn.
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ado se ha notado mayor porcentaje de demoras en el

procedimiento: Cremacidén. Pero esta demora es un factor que como
ya se menciono anteriormente no puede controlarse, vya due se
debe a la espera en que se debe incurrir para que se lleve a
cabo la cremacién, y esto dependerd del peso de la persona a
cremar.
Grafica N°1
Otidacidén de los procesos realizados para la prestacién de
los servicios estratégicos del Grupo Resurreccidn
120%
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Procedimientos
Fuente: Anexo 3

Otra deficiencia que se ha encontrado es que los procedimientos:

Recoleccidén de datos,
Seguimiento al

utilizando ni el 50%

cliente

Coordinacidén del servicio de inhumacién,

y Evaluacién del servicio, no estén

de la eficiencia que se podria lograr, 1lo
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que indica gque son los principales procedimientos que requieren
mayor anédlisis, con el fin de lograr una reestructuracidén que

alcance mayor porcentaje de su eficiencia.

En promedio, hay una eficiencia en la utilizacidén del tiempo
del 62.38%, lo que indica que no hay una buena utilizacidén de
los recursos con que cuenta la empresa o bien que éstos no son
adecuados, para tal caso se puede mencionar como ejemplo la
desactualizacién de los datos en la base de datos, que ocasiona
una perdida de tiempo porque dichos datos no son confiables vy
siempre debe consultarse el expediente, esto se dificulta aun
mas si el servicio es el fin de semana cuando no ésta la persona

encargada del archivo.

Este y otros factores que se mencionaran mas adelante estan
afectando en gran medida que los servicios estratégicos del

Grupo Resurreccidédn no sean proporcionados en forma eficiente.
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9.3 APLICACION DEL DIAGRAMA PEPSU

Con la aplicacidén del diagrama PEPSU, se pretende identificar
con mayor facilidad «cual es el comportamiento de los procesos,
los proveedores, insumos a utilizarse (Entradas),
usuarios (clientes) y cual es el producto final a obtener

(salidas) .

o
DIAGEREAHA DEL FEOCEZ0 FEE -FERVICIO
- o
Figura N°4
IWETHOE FEOCEZ0
CLIENTEZS

Diagrama PEPSU

|

-ﬂﬂlﬂumH == H="]
= | ==

FROCEAD: Pes-Seewicio

CEIJETIVG! Conoege Jue Eipo de agewicio 2¢ 1@ bheiadaed 2l
elignkte, paca logeac con mayoe eiecbiwidad la cooedinacida del
[T

TR AT EATICE TR EELIEE T
Trchava T Trtada om - Botilicacatm |- Dooeoms om =
Dota. cm (=", % cml Smcvacaa oapa. Fatoralmx
Camgata R I I
Derta. cim - Cowarchuntmz o= catar om 1a -Fmczanaz
Sertaialacied o fuga: Bate |- xt ducidicex

om azana, cml maga. cml mcvicaa
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Veottaz

| Sartya rm)
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las 2liankas
Exacbitud an 1la
debecminaciin de datoa y |Finalizacisn  del  pcocess &4 wa
pagoa Eiampo apcoximads de 1 haca can 10
Flaxibilidad minuktoa.
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Fuente: Anexo 4
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Dicho diagrama fue aplicado a los procesos utilizados para la

prestacidén de los servicios estratégicos del Grupo Resurreccidn:

Organizacidén del servicio,

Inhumacién,

Servicio de cremacidén y Post-servicio.

Servicio funerario,

Servicios de

(Ver anexo 4)

Es en base al diagrama PEPSU, que se pudo obtener la siguiente

informacién:

Cuadro N°

24 “ Matriz de los procesos utilizados para la
prestacidén de los servicios estratégicos del Grupo Resurreccidn”
PROCESO PROVEEDOR ENTRADA SALIDA USUARIO
Organizacidn |Basicamente los|Los insumos |El producto | Los usuarios
del servicio |proveedores de | basicos para el |que se |del proceso son
éste proceso son |desarrollo de | obtienen al|los clientes
internos, ya que|éste proceso son |final del | que pueden ser
mucha Estados de | proceso son | personas
informacidén como | Cuenta, el | las ordenes de|naturales o
que se requiere |expediente del | pago que | bien empresas
proviene de la|cliente vy los | deberéan que hayan
base de datos vy |comprobantes de | efectuarse contratado los
de los | pago que son | para poderle | servicios.
expedientes de | tres: la nota de|prestar el
cada cliente. abono se utiliza|servicio al
Ademés de que la|para el cobro si|cliente. Es
papeleria alel cliente esté|decir, que
utilizarse es|en la Funerario|esto es
proporcionada u otro lugar | determinante
por el | fuera de las|para confirmar
Departamento de|instalaciones de|si el servicio
Contabilidad. la empresa, | se prestara.
posteriormente
este es
sustituida por
un comprobante
de ingreso con
el <cual se da
entrada del
dinero a caja
para que la
cajera emita la
Factura

respectiva.
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Prestacién Se consideran Los insumos |Con todos los|Este servicio
del Servicio|para este indispensables a|recursos es
funerario proceso como utilizar para la|utilizados se | proporcionado
proveedores a prestacidén del|logra al final|tanto a
los clientes, vya |servicio son: obtener el | personas
que son los - Transporte, asentamiento naturales como
responsables de el cual es|de la partida|juridica.
brindar la cubierto por |de defuncién,
documentacién e los los
informacién microbuses a|comprobantes
respectiva para cargo de la|de pago de
la prestacién Funeraria. impuestos, vy
del servicio y - Constancia en si el
para también la Médica cliente
realizacién de R Documentos obtiene el
los tréamites personales servicio.
legales. del fallecido
Ademéas también v de la
se considera al persona
dpto. . de encargada.
operaciones ) val| . Libro de
que los atatdes firmas
son elaborados | _ Ataad
dentro de la s .
- Mobiliario vy
empresa. .
Equipo
Prestacidn Dentro de éste|Es importante e |El producto |Al igual que en
del Servicio |proceso se | indispensable final alel servicios
de consideran tanto|tener la partida |obtener funerario %
Inhumacién proveedores de defuncién y|esencialmente Cremacién, se
internos como | el recibo de | es la | considera como
externos. pago de | prestacidén del |usuarios a
En los internos |impuestos para | servicio de | clientes
al depto. de | poder brindar el |Inhumacién. naturales v
Operaciones que |servicio. juridicos.
proporciona la | Ademés se
maquinaria ylutiliza el
equipo, estado de cuenta
Informética que|con el fin de
contribuye con | conocer la
el Sistema. En|ubicacién en la
los clientes |cual se
internos tenemos | inhumaré.
a los mismos | Para éste
clientes servicio, es
encargados de | también
presentar y | necesario tomar
firmar la|en cuenta las
documentacién leyes vy
respectiva. reglamentos

impuestas por la




100

municipalidad.
Como requisito
el cliente

deberd firmar un
formulario en el
cual autoriza
que se brinde el
servicio, si el
titular fuese el
fallecido, sera
entonces el
beneficiario que
firme.

Y sobre todo se
hard wuso de la
maquinaria vy
equipo con el
cual se
realizara la
apertura, cilerre
vy la Inhumacién.
Prestacidn Al igual que en|Se utilizarédn|Al final del|Seréan las
del servicio |[el servicios | los mismos | proceso el | personas
de Cremacién | funerario, seran|insumos que se|cliente naturales como
los <clientes vy |requieren en la|obtendréa la|las juridicas
el dpto. de | prestacidén de un |partida de | los usuarios de
operaciones los|servicio defuncién, los|éste servicio.
que se | Funerario, con | impuestos
consideran como |la diferencia | cancelados %
principales que también se|sobre todo el
proveedores. deberadn tomar en|servicio del
cuenta las | crematorio.
normas
establecidas en
la Ley de
Cementerios para
poder prestar
una cremacioén.
Post- Los unicos | Practicamente Al final el |En éste proceso
Servicio proveedores los insumos | producto a | seran los
considerado en|utilizados ©para|obtener ser el |usuarios el
éste servicio es|este servicios |- Informe del |Asistente
el cliente, ya | son los Servicio administrativo
que el | documentos prestado, quien recibe vy
proporcionaran anexos al por medio | revisa los
los documentos vy |informe, como del cual se|informes %
datos necesarios |notas de abono, podra también el
para preparar el |partida de llevar un | Gerente General
informe que | defuncién, hoja control del |que recibiré
deberd contener: |de primera numero de | las
Contrato, llamada (Ver servicios evaluaciones
Titular, anexo 1), en el mes|hechas por los
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Fallecido, datos|Estados de asi como el |clientes que
generales del | cuenta, etc. verificar recibieron el
Fallecido, tipo que los | servicio; con
de servicio, cobros se|lo cual se
Lugar y hora del hayan espera poder
servicio, anexos realizado mejorarlos.
como partidas de en forma

defuncién, correcta.

recibos de

pagos, etc.

FUENTE: Aporte Propio

En resumen, la mayoria de proveedores de los procedimientos
presentados son internos, es decir que un procedimiento depende
de otro para poder ejecutarlo; de alli la importancia del
producto que resulte de cada uno de ellos. Es aqui donde se
pudo determinar que la poca colaboracién y disposicidédn de otros
departamentos como Cobros, Coébmputo y Contabilidad ha contribuido
aunque no en gran escala, a dificultar que los servicios

estratégicos sean proporcionados con mayor eficiencia.

Lo mejor es que desde que se comience a organizar el servicio se
desempefle de mejor manera el proceso para proporcionar al

usuario Ultimo (cliente) un servicio de calidad.
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10. DATOS SOBRESALIENTES DE LA INVESTIGACION CON CLIENTES

Después de analizar e interpretar los datos obtenidos a través
de la encuesta (Anexo 6), se ve la necesidad de dar a conocer
informacidén esencial para el desarrollo del Sistema de Gestidn

de Calidad:

a) CLIENTE:

Los clientes del Grupo Resurreccidén es la poblacidén que reside
especialmente en la zona metropolitana de San Salvador, que
pertenecen a la clase media-baja; la mayoria de ellos son

Empleados, amas de casa o comerciantes.

b) QUEJAS:
De acuerdo a la investigacidén realizada (Ver anexo 6), se obtuvo
que los principales problemas y quejas de los clientes al

momento de solicitar sus servicios son:

1. Esperar mucho tiempo para ser atendido
2. Cobros de productos faltantes
3. Cobro de complementos

4. Cobro de Iva
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5. Imposicidén de la hora de Inhumacidn por parte de la empresa

6. Contratos no encontrados en el sistema y/o Archivo

7. Tardanza en recoger el cuerpo

8. Ubicaciones asignadas que no son

9. Las placas extranjeras que son ordenadas no las entregan en el

tiempo prometido.

10. Atencidén no adecuada por parte del personal de Servicio al
cliente.

11. Precios muy altos por los servicios en comparacidén a la
competencia.

12. Mucha rotacién del personal.

13. Se denota cierta falta de organizacidén en la empresa.

14. ©No cumplimientos con el servicio prometido.

11. ANALISIS COMPARATIVO

Como un resumen de la investigacién realizada por medio de la
aplicacién de los métodos de diagramacidén: ASME, OTIDAR Y PEPSU,
y las encuestas realizadas a los «clientes, se muestra a

continuacién los resultados obtenidos para efectos comparativos:



104

Puede apreciarse que en promedio el 70%
de los pasos a efectuarse son definidos
como operaciones o bien como
actividades que agregan valor a cada
proceso. También se pudo determinar
que el proceso que requiere de
inmediato ser mejorado es “La
organizacién del servicio”

Se ha encontrado que los
procedimientos: Recoleccidén de datos,
Coordinacién del servicio de
inhumacién, Seguimiento al cliente vy
Evaluacidén del servicio, no estan
utilizando ni el 50% de la eficiencia
que se podria lograr, lo que indica que
son los principales procedimientos que
requieren una reestructuracién. En
promedio, hay wuna eficiencia en la
utilizacién del tiempo en los procesos
del 62.38%

La mayoria de proveedores de 1los
procedimientos presentados son
internos, es decir que un procedimiento
depende de otro para poder ejecutarlo.
Es aqui donde se pudo determinar que la
poca colaboracidén 'y disposicién de
otros departamentos como Cobros,
Cémputo y Contabilidad ha contribuido
aunque no en gran escala, a dificultar
que los servicios estratégicos sean
provoraionados con mavor eficiencia.

Las quejas principales de los clientes
a considerar son:

1. Esperar mucho tiempo para ser
atendido

2. Contratos no encontrados en el
sistema y/o Archivo

3. Tardanza en recoger el cuerpo

4. Ubicaciones asignadas que no son

5. Atencién no adecuada por parte del
personal de Servicio al cliente.

6. Mucha rotacidén del personal.

7. No cumplimientos con el servicio
prometido.

GRAFICA N°3
R ASME >
OTIDAR >
DIAGNOSTICO R
> PEPSU R
.| ENCUESTAS .
Fuente: Elaboracidén propia
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12. FACTORES A CONSIDERAR

Para finalizar se ha sentido la necesidad de detallar una serie

de factores observados durante la ejecucidédn de los procesos, los

cuales inciden en forma indirecta en la demora y obstaculizacidn

de un servicio eficiente; algunos de ellos son:

a)

Al momento de llamar un cliente, el Consejero de turno se
ha levantado de 1la oficina y la Recepcionista tiene que
buscarlos en toda 1la oficina hasta encontrarlos. Esto
provoca molestias en los clientes porque deben esperar por
teléfono a que se les atienda.

Cuando el Consejero de turno tiene mucha gente esperando,
el cliente que llega con 1la emergencia debe esperar su
turno; debido a gue no hay otra persona gque pueda darle
soporte a dicho Consejero.

Los datos que presentan los Sistemas informativos, no son
confiables por lo que se hace obligatorio consultar siempre
los expedientes fisicos.

La persona a dgquien se le solicita los expedientes esta
encargada de la fotocopiadora, lo que implica esperar que

se desocupe para que pueda proporcionar el expediente.
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El archivo se encuentra ubicado a una muy larga distancia,
lo gue incrementa el nivel de demora y espera.

Algunos Consejeros, carecen de capacitacidén para la
interpretacidén de los contratos de cada expediente, por lo
que se les vuelve necesario consultar cada caso antes de
darle un dato al cliente.

Los Consejeros dque se encuentran en la Funeraria, no
cuentan ni con informacién de expedientes ni con
informacién de ningtn sistema informédtico, lo que les
dificulta poder dar con mayor facilidad un dato preciso y
veridico a los clientes; en ocasiones el consejero se ve
obligado a consultar a la oficina sobre el Estado de Cuenta
o bien, si es fin de semana deberd trasladarse hasta las
oficinas centrales para consultar el expediente.

Debido a que la cajera es enviada consecutivamente para
apoyo al Dpto. de Contabilidad, al momento en que llega la
consejera para cancelar vy solicitar 1la facturas debe
invertir tiempo en buscar y localizarla

En el proceso de facturacién, se ha podido notar la
excesiva burocracia. Esto porque para hacer una
modificacidén al Estado de Cuenta solo se puede accesar por

medio de una clave que solo la conoce El1 Asistente
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Administrativo; sin tomarse en cuenta lo que podria pasar
al no encontrarse él.

Para la emisidén de los comprobantes de ingreso (los cuales
son emitidos para emitir la factura), son emitidos por las
Gestoras de Cobros, 1lo que muchas veces representa una
demora, ya que dichas personas muchas veces se encuentran
muy ocupadas o bien en ocasiones en que se encuentran en
reunién no dan prioridad a la emisidén del documento, aun
sabiendo que se esta atendiendo una emergencia; en este
ultimo caso la Consejera tiene que esperar a que el Dpto.
de Cobros termine su reunidn.

Los sistemas computacionales también contribuyen a 1las
demoras en los procesos, debido a que el servidor con el
que cuenta la empresa hace que en ocasiones se muestra
lento para procesar la informacidn.

En ocasiones al momento de ingresar los datos del Estado de
Cuenta se necesita del auxilio del dpto. de Computo; pero
envista de la magnitud del trabajo de éstos y a la falta de
una persona para soporte, la consejera debe esperar por

largos lapsos a ser atendido por dicho departamento.
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Todos estos factores ocasionan demoras al momento de
proporcionar los servicios, esto quiere decir que el tiempo esta
siendo poco aprovechado al igual gque los recursos con los gue
cuenta la empresa repercutiendo en gran medida en la eficiencia
de los Servicios que ofrece el Grupo Resurrecciédn; A la fecha

la Gerencia no ha buscado alternativas de soluciédn.

13.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

13.1 CONCLUSIONES

De acuerdo al andlisis de la informacidédn obtenida a través de la
encuesta y los procedimientos, se pueden definir las siguientes

conclusiones:

a) Se percibe falta de capacitacidén tanto para el personal de
ventas como para el de atencidén al cliente en areas como:
productos y servicios que ofrece la institucidén, procedimientos
administrativos, interpretacién de contratos, Servicio al

cliente tanto interno como externo, etc.

b) No existe en el personal de la organizacidén el espiritu de

colaboracidén, compafierismo y servicio al cliente interno; lo que
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dificulta en gran medida que los procesos de servicios se

desarrollen con mejor eficiencia.

c) La base de datos con la que cuenta la organizacidén no se
encuentra actualizada, vya que muestran datos engafiosos como:
ubicaciones disponibles que en realidad no lo estéan, contratos
que le faltan productos cuando en realidad si los tiene,
contratos que no se encuentran en la base pero si en el

archivo, clientes titulares de contratos que no lo son, etc.

d) Hay deficiencia de equipo de oficina en el departamento de
Servicio al cliente, especificamente se hace necesario un
software y hardware en la funeraria, asi como una fotocopiadora,
una impresora léser en el departamento de Servicios Familiares,
otra carroza funebre (actualmente solo tienen wuna), sillas vy
toldos para 1las inhumaciones, escavadora, equipo moderno para

preparar las inhumaciones, etc.

e) Existe demasiada rotacién de personal, especificamente en el
adrea de ventas y en el departamento de Servicio al cliente,
aunque éste Ultimo hoy en dia se ha mostrado més estable pero

con falta de personal.
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f) No existe un sistema de motivacidén para los empleados, que lo
incentiven a desempefiar sus funciones cada dia mejor y que

logren un mejor servicio a sus clientes internos.

g) No existen manuales de procedimientos adecuados que faciliten
al personal de servicios al <cliente un buen conocimiento vy

manejo de los mismos.

h) No existe una identificacidén del personal con la identidad de
la organizacidén, es decir que la misidén, visidén, objetivos,
politicas, y otros no son bien conocidas ni tampoco son

difundidas a toda la empresa.

i) Los proveedores extranjeros dque se encargan de proveer las
placas, no cumplen con el tiempo de los pedidos; ademds no
existe un sistema o procedimiento para controlar las placas que

deben mandarse a ordenar.

j) Los precios son demasiados altos y no adecuados a los

servicios que proporciona la organizacidn.
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k) El proceso més lento es el de “La organizaciédn del servicio”,
ya que requiere de un total de 1 hora con 10 minutos y los pasos
a realizar deberian hacerse en la mitad del tiempo determinado;
sobre todo porque éste es el preambulo al servicio y él depende

que de inicio a la prestacidén del mismo.

13.2 RECOMENDACIONES

Con base a las conclusiones definidas después del anédlisis de
los datos recabados, se presentan para la empresa las siguientes
recomendaciones con el fin de mejorar la eficiencia de 1los

servicios estratégicos del Grupo Resurreccidn:

a) Debido a la alta rotacidén del personal de ventas como en el
departamento de atencién al cliente, es necesario realizar
constantemente y de forma planificada capacitaciones en las
dreas mas deficientes como procedimientos administrativos,

atencidén al cliente interno y externo, etc.

b) Propiciar un ambiente laboral de compafierismo y colaboracidn
por medio de actividades gque involucren a todo el personal como:

fiestas navidefias, convivios, capacitaciones, etc.
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c) Depurar a corto plazo la base de datos con la que cuenta la
empresa, comparando los datos de los expedientes con los del

sistema.

d) Equipar a los departamentos involucrados en la atencidén al
cliente con el software, hardware, mobiliario y equipo moderno,
y acorde a las necesidades de los servicios demandados para

brindarlos con calidad.

e) Elaborar un manual de funciones, con el cual se asignaran las
responsabilidades pertinentes a cada puesto, asi como un plan
de incentivos; todo con el fin de que permitan mayor
estabilidad por parte del personal de ventas y de servicio al
cliente. Ademds deberd contratarse el personal necesario y con

un perfil adecuado para el departamento de Servicio al cliente.

f) Crear un sistema de motivacidén para los empleados que los
incentiven a desempefiar bien su trabajo y a atender mejor a sus
comparfieros de trabajo. Este podria incluir: el mejor empleado
del mes o del afio, premios monetarios vy no monetarios,

condecoraciones, etc.
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g) Hacer un estudio de los procedimientos que se realizan para
la prestacién de los servicios de la organizacidén y elaborar un
manual de procedimientos con los requerimientos necesarios que
le permitan al usuario conocer con mayor facilidad cada uno de
éstos. A la vez determinar fechas de evaluacidén para mejorarlos

constantemente.

h) Crear un mecanismo para dar a conocer a todo el personal de
la empresa los objetivos, misidén, visidn, politicas y otras; de
tal manera que ellos se sientan identificados con la identidad
de la organizacidén y busquen contribuir en conjunto al logro de

planes y metas institucionales.

i) Cambiar de proveedores extranjeros a nacionales para la
elaboracién de las placas, al mismo tiempo que debe mejorarse la
calidad de las placas nacionales que se elaboran por la
organizacién. Es importante también que se determine un
mecanismo o sistema de control con una persona responsable para
todas aquellas placas que se han financiado y que deben ser

ordenadas.
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J) Hacer un estudio de los ©precios 'y servicios de 1la
competencia, asi como una evaluacidén de los costos qgque se
incurren para proporcionar un servicio; con el fin de establecer

precios adecuados y competitivos al mercado.

k) Se deben reestructurar cada uno de los procesos utilizados
para proporcionar los servicios en estudio, de tal manera que se
reduzca el tiempo, se eliminen pasos innecesarios y también las
demoras; lo que contribuird a incrementar la eficiencia de

dichos servicios.
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CAPITULO III
PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA
INCREMENTAR LA EFICIENCIA DE LOS SERVICIOS
ESTRATEGICOS QUE BRINDA EL GRUPO RESURRECCION EN LA
ZONA METROPOLITANA DE SAN SALVADOR

La propuesta que se presenta a continuacidén es un Sistema de
Gestién de calidad que ha sido disefiado con el propdsito de
implementar acciones de mejora en los procesos y procedimientos
de los servicios estratégicos que brinda el Grupo Resurreccién,
de tal manera gue se logre satisfacer las necesidades vy

expectativas de los clientes.

Los temas que se abarcan en el capitulo son: redisefio de nuevos
procedimientos, elaboracidén de los manuales de procedimientos,
evaluacién de los procesos y del Sistema; y la incorporacidédn de
otros cambios necesarios para el logro de la implementacién del

Sistema.

El disefio de la propuesta ha sido creada a partir de los datos
generados en el diagndéstico, tal y como se presenta en la

siguiente figura:
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RESULATADOS PROPUESTA

Puede apreciarse que en promedio el 70% Rediserfiar los
de los pasos a efectuarse son definidos procesos,
como operaciones o bien como eliminando las
actividades que agregan valor a cada actividades
proceso. También se pudo determinar innecesarias.
que el proceso que requiere de Mejorar la gestidn
inmediato ser mejorado es “La de los recursos
organizacién del servicio” necesarios.
Se ha encontrado que los
procedimientos: Recoleccién de datos, Redisefiar los
Coordinacidn del servicio de procesos,
inhumacién, Seguimiento al cliente vy eliminando las
Evaluacién del servicio, no estéan actividades
utilizando ni el 50% de la eficiencia innecesarias.
que se podria lograr, lo que indica que Simplificar los
son los principales procedimientos que procesos.
requieren una reestructuraciédn. En
promedio, hay wuna eficiencia en la
utilizacidén del tiempo en los procesos
del 62.38%
La mayoria de proveedores de los Aumentar ) 1a

S independencia del
procedimientos presentados son departamento de

internos, es decir que un procedimiento
depende de otro para poder ejecutarlo.
Es aqui donde se pudo determinar que la
poca colaboracidén 'y disposicidén de
otros departamentos como Cobros,
Cémputo y Contabilidad ha contribuido
aunque no en gran escala, a dificultar
que los servicios estratégicos sean
provoraionados con mavor eficiencia.

servicio al cliente
con relacién a los
demés.

Propagar una ambiente
de trabajo de
compafierismo y
trabajo en equipo.
Evaluar

constantemente el
servicio al cliente
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Las quejas principales de los clientes
a considerar son:

8. Esperar mucho
atendido

9. Contratos no encontrados en el
sistema y/o Archivo

10. Tardanza en recoger el cuerpo

11. Ubicaciones asignadas que no son

12. Atencién no adecuada por parte del
personal de Servicio al cliente.

13. Mucha rotacidén del personal.

14.No cumplimientos con el servicio
prometido.

tiempo para ser

Redisefiar los
procesos de
servicio.
Incrementar la
eficiencia de los
servicios.
Gestionar los
recursos necesarios
y adecuados para la
prestacién de los
servicios.

Fuente: Elaboracién propia
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Por tal razdén en el desarrollo del capitulo se podré percibir
que el fin ultimo de 1los cambios es mejorar el servicio al
cliente.

Para la propuesta se ha tomado como base las Normas ISO
9001/2000, por 1lo cual su enfoque radica en los procesos Yy

procedimientos de los servicios.

A. CRITERIOS DE REDISENO

Los criterios a utilizar para el redisefio de los procesos, con
los cuales se pretende lograr una mayor eficiencia en 1los
servicios estratégicos de la empresa en estudio; estos son:

1) Disminucién del tiempo de los procesos

2) Optimizacidén de los recursos

3) Nivel de satisfaccidén del cliente

Al hacer el redisefio de los procesos ya existentes, el énfasis
radica en la eliminacién de todas la actividades que no generan
valor y mejorar las que si lo hacen. Con lo que se pretende que
disminuya la complejidad de los procesos, es decir disminuir las

tareas y actividades a realizar.
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B. BENEFICIOS DE LA PROPUESTA

Se pretende que con la implementacidén del Sistema de Gestidn de

Calidad,

El Grupo Resurreccién obtenga resultados muy positivos

tales como los siguientes:

a)

Reducir el tiempo utilizado para brindar los servicios

estratégicos.
Disminuir el nivel de quejas vy demandas de 1los
clientes.

Incrementar el nivel de ventas tanto en prenecesidad
como en emergencia, a través de la prestacidén de
servicios de calidad.

Aumentar el numero de clientes nuevos.

Eliminar los errores ocasionados, con los clientes al
momento de prestarles los servicios.

Mejorar el desempefio por parte del personal del
servicio al cliente.

Recuperar la confianza y credibilidad de los clientes.
Mejorar la satisfaccidén de los clientes brindéndoles un

servicio eficiente.
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En forma grafica, la implementacidén del sistema de Gestidn de

Calidad puede representarse asi:

Grafica N°5

| Sistema de Gestion de Calidad

Politicas,
Frincipios ¥ EmP
Ohjetivos.. >
| Gerencia }..| Fecursos H Procesos | hd = Servicios
1 = ' Estrategicos
Financieros -
Equipao
Hurmanos Auditoria -
I | Cliente
h 4
Ilanuales Walidacidn
pastylnrecy

Fuente: Elaboracién propia

A grandes rasgos, se puede decir que el Sistema de Gestidn de
Calidad estard a cargo del Equipo de Mejora de Procesos (EMP),
quienes seran los encargados de velar por el cumplimiento de las
politicas, principios y objetivos de calidad que se establezcan
junto con la Gerencia General. Y serd la Gerencia la que

tendré como responsabilidad el brindar todos recursos



120

necesarios: financieros, equipos y humanos, para la realizacidn
de los procesos de los servicios estratégicos.

Dichos procesos deberadn ser evaluados constantemente mediante
herramientas como el buzdén de sugerencias y otros, con el fin de

garantizar una mejora continta de los mismos.

c. OBJETIVOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
1. GENERAL:

e TIncrementar la eficiencia de los servicios estratégicos que
brinda el GRUPO RESURRECCION, de tal manera que 1los
clientes ©puedan sentirse satisfechos de la atencidn

proporcionada.

2. ESPECIFICOS:
e Reducir el tiempo de los ©procesos a través de la
eliminacidén de demoras, y actividades innecesarias.
e Optimizar los recursos mediante una distribucidén adecuada
de las actividades de cada procedimiento.
e Tograr una Mejora Continua que ©permita mantener vy
perfeccionar cada vez mas los procesos y procedimientos de

los Servicios Estratégicos del Grupo Resurreccidn.
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C. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

1. DECLARACION DE LA MISION

La misibén propuesta para el Grupo Resurreccidn es: “Somos una
empresa que ofrece Planes Integrales de Proteccién Familiar,
brindando seguridad 0% confianza a nuestros cliente,
contribuyendo de esta forma al bienestar econdmico de 1las

familias Salvadorenas.”

2. DECLARACION DE LA VISION

De acuerdo a los planes que posee actualmente la empresa a largo
y corto plazo, se propone la siguiente visidén: “Ser la empresa
lider en la prestacién de Planes Integrales de Proteccidn
Familiar a nivel nacional; logrando a través de la calidad vy
eficiencia en la prestacidén de sus servicios, la expansidén a

todo Centro América”

3. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA PROPUESTA

Se ha catalogado que la empresa cuenta con los departamentos
necesarios para su buen funcionamiento, por lo que solo se ha
incorporado una unidad organica adicional: El1 Equipo de Mejora

de Procesos (EMP) , necesario para el andlisis de 1los
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procedimientos y métodos actuales y los que se implementaréan,
sobre todo porque esta es una organizacidn con miras a crecer.

Badsicamente se propone una redistribucidén de lineas Jjerarquicas
en todas las A&reas, asi como también una redistribucidén de
funciones, sobre todo en el departamento de Servicio al cliente,
el cual debe desligarse totalmente del departamento de ventas.

Ademas se han eliminado las direcciones financieras y
ejecutivas, ya que su intervencidén por el momento no se requiere
por no ser una empresa relativamente grande en cuanto al numero
de su personal. En todo caso se recomienda dgue por ser
familiares y duefios de la organizacidén, podrian formar parte de
la Junta directiva, pero no estar en ninguna direccidén ya que

sus decisiones no son siempre objetivas.
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e JUSTIFICACION DE LA REESTRUCTURACION

Los cambios realizados en la estructura organizativa se han
efectuado con base a la siguiente Jjustificaciones determinadas

mediante el diagndstico, las cuales son las siguientes:

a) Gerencia General:

Se han sustituido la Direccién Ejecutiva vy Financiera por una
sola Gerencia, va que como se pudo determinar en el
diagnéstico la direccidén bajo estas dos unidades ocasionaban
en muchas ocasiones dualidad de mando, lo gue ocasiona en
algunos empleados una desorientacidén al momento de tomar sus
decisiones.

Ademas debido a que el Director Ejecutivo pasa la mayor parte
del tiempo fuera del pais, la comunicacidén con el personal a
su cargo es muy deficiente N da lugar a malas
interpretaciones; no obstante también se puede agregar qgue
para los viajes frecuentes al pais, su estadia y el uso de
teléfono se incurre en costos innecesarios para la

organizacién.
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b) EMP (Equipo de Mejora de Procesos)
Ha sido incorporada por la falta de una unidad gque tenga la
responsabilidad y la funcién por establecer métodos vy
procedimientos necesarios para el Dbuen desempefio de las
funciones de 1la organizacién, asi como de velar por el

cumplimiento y mejora de los mismos.

c) Recursos Humanos:

Se han incorporado en esta gerencia, las funciones de
Reclutamiento y seleccidn para todas las areas sin excepcidn a
cargo de un solo responsable, debido a que como se pudo
apreciar en el diagnéstico el reclutamiento para el &rea de
ventas se encontraba desligada de ésta y el encargado no
determinaba quien era su Jjefe inmediato; ya que percibia poco
apoyo del director ejecutivo, por encontrarse esté residiendo
en el extranjero.

Ademds también se ha agregado la seccidén de vigilancia, la
cual estaba bajo el cargo del Representante legal, quien no es
la persona idénea para velar por las necesidades vy
obligaciones de éste personal. Ademds en ocasiones percibian
dualidad de mando por parte de su Jefe Inmediato y el Jefe de

Recursos Humanos.
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d) Gerencia de Servicios Familiares:
En la actualidad esta seccidén consta de Consejeros Familiares
y Asesores de venta, ambos con funcién de venta y por las
cuales reciben comisiones; esto provoca que las Consejeras
brinden un mejor servicio a los clientes en los que se les
presente una oportunidad para vender. Por tal motivo, se ha
determinado definitivamente que debe estar compuesto
Uinicamente por personal dedicado a la atencidén al cliente vy

desligado del &rea ventas.

e) Administrador de Funeraria:
A falta de wuna persona encargada de velar por el Dbuen
funcionamiento de la funeraria se propone incorporar en la
organizacidén una persona dedicada a su administracién, que
este velando por mejorar sus servicios, satisfacer
necesidades del personal, material vy UGtiles; y que brinde una
comunicacién mas cercana con los empleados y clientes de la

funeraria.
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4. PRINCIPIOS DE CALIDAD

Para el establecimiento de 1los principios de calidad se han
tomado como base los ocho principios que establece la Norma ISO
9002. Se proponen los siguientes:

1) El cliente serd la persona mas importante de la empresa,
es decir que la empresa debe estar orientada al cliente y no
al producto o al servicio.

2) Todos los empleados realizaran la gestidén, dentro del
sistema todos los empleados seran responsables de contribuir
con su desempefio al éxito de la organizacién.

3) Las decisiones deben tomarse en hechos y a 1la vez
deberdn ser concensadas con todos los empleados involucrados
0 que posiblemente se viesen afectados.

4) El interés basico se centrard en brindar un servicio con
calidad y en la mejora continuada, por lo que se deduce que
deberd haber un esfuerzo comln en mejorar cada dia.

5) Se centrara la atencidn en la prevencién de los
errores y no en reaccionar ante ellos.

6) Las Gerencias como lideres de la organizacién deberéd dar

el Ejemplo.
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7) El trabajar en equipo posibilitard el cumplimiento de
los objetivos.

8) Los empleados tendradn la libertad de presentar sus
quejas y sugerencias.

9) El comportamiento deseado se logrard a través de las
retribuciones y reconocimientos.

10) Los proveedores son el segundo recurso mas valioso para
la organizacidén, por tanto se buscard siempre un beneficio
comun.

11) Cada gestidén se realizard a través de procedimientos que

la empresa determine.

5. POLITICAS DE CALIDAD

La Gerencia deberdn utilizar ©politicas de calidad ©para
proporcionar las direccidédn y limites que regirdn el esfuerzo
laboral de la organizaciédn. por tal motivo, éstas deberdn ser
distribuidas por escrito de tal manera que los empleados
comprendan lo que se espera de ellos. Las politicas que se

proponen se detallan a continuacién:
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El cliente (interno y externo) deberéd recibir un
servicio eficiente y de <calidad, que satisfaga con sus
necesidades y expectativas.

Ningln cliente que llegue a la empresa, deberd retirarse
sin brindarle el servicio que solicite, sin Dbrindarle
informacidén o sin resolverle su problema.

A toda promesa hecha a los clientes deberd déarsele
cumplimiento; por tanto no deberd prometerse lo que no se
podrd cumplir.

El mejoramiento de la calidad constituird el trabajo de
cada empleado.

Cada empleado serd responsable de la optimizacidén de los
recursos que se le proporcionen, los cuales solo podran ser
administrados para uso exclusivo de las actividades de la
empresa.

Deberan otorgarse reconocimientos a los empleados que
realicen un buen desempefio dentro de la empresa.

Deberd mantenerse actualizados e informados a los
empleados sobre cualgquier problema que enfrente la
organizacién, nuevos procedimiento o productos y sobre la

manera de transmitir dicha informacidén a los clientes.
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8) La direccidén serad responsable de brindar capacitaciones
constantemente al personal de la organizacién.

9) Se informard periddicamente los avances y resultados
obtenidos en la consecucién de los objetivos de 1la

organizacidn.

Es necesario aclarar que el establecimiento de estas politicas
no sustituye en ningtn momento las vya establecidas por la
organizacidn, va que éstas son exclusivamente para la

implementacién del Sistema de Calidad.

6. OBJETIVOS DE CALIDAD

A igual que las politicas de calidad, estos se establecen con el
fin de proporcionar un punto de referencia para dirigir la
organizacidbn, y de acuerdo con la Norma ISO 9001/2000 deben ser
coherentes con las politicas de calidad. Con Dbase a lo

anterior, se proponen los siguientes objetivos:

GENERAL:
“Incrementar el nivel de demanda de los servicios memoriales que

ofrece el Grupo Resurreccidn, proporciondndole en consecuencia
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mayor estabilidad a los empleados y un mejor rendimiento

financiero”

ESPECIFICOS:
» Mejorar la eficiencia de los Servicios Memoriales que ofrece
el Grupo Resurreccidédn con el fin de satisfacer las necesidades

y expectativas de sus clientes.

» Optimizar el wuso de los recursos de manera que puedan

brindarse a los clientes productos de calidad.

» Ofrecer descripciones y explicaciones claras de los servicios
a las preguntas formuladas por los clientes, brindado de esta

manera una mayor seguridad y confianza en la organizacidn.

7. ACCIONES PARA INVOLUCRAR AL PERSONAL

La alta direccidén deberd realizar las siguientes acciones con el
fin de dar a conocer a todo el personal la implementacidén del
Sistema de Gestidén de Calidad, y de hacer participe a todos para

el logro de los objetivos de calidad:
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El primer paso serd reunirse con todos los Gerentes para
comunicar los cambios de la reestructuracidén, solicitar su
apoyo y escuchar sugerencias para la implementacidén del
Sistema; al mismo tiempo se les dard a conocer cuales son
las politicas, principios y objetivos a alcanzar.
Posteriormente siempre la Gerencia General se reunira con
el personal de cada unidad orgédnica, de tal manera que se
les de a conocer el plan de calidad. Ademas de ello se
solicitard la colaboracién de la elaboracién de las
politicas, principios y objetivos departamentales que
consideren necesarios para el logro de los objetivos
organizaciones.

Evaluar el desempefio obtenido hasta la fecha de todo el
personal, con el fin de determinar las necesidades
existentes de capacitacién. La capacitacidén sobre todo
debe estar enfocada a lograr la eficiencia en la
implementacién del Sistema, para la cual serd necesario
buscar una persona iddénea y externa a la organizacidén que
logre persuadir a todo el personal a buscar una mejora
continua en su desempefio laboral.

Cubrir todas las necesidades de recursos 1indispensables

para poner en marcha el plan de calidad.
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Llevar a cabo auditorias sorpresivas vy frecuentes para
evaluar el cumplimiento de los procesos y procedimientos,
al mismo tiempo que los objetivos propuestos por cada
departamento y por la Gerencia General. La unidad de OIM
podria encargarse de esta evaluacién.

No se debe dejar por desapercibido el reconocimiento al
buen desempefio vy al empefio realizado por los empleados
para alcanzar los objetivos propuestos; por lo que seré
necesario premiar cada trimestre, semestre o anualmente en
la fiesta de fin de afio al mejor empleado del mes, asi
como también la Unidad Orgdnica que haya proporcionado el
mejor servicio a sus clientes. Recordar que los premios
no solo pueden ser monetarios. Por supuesto esto 1indica
que no se debe dejar pasar todo buen trabajo desempefiado
por todos los empleados, lo gque ameritard brindar al

menos algun cumplido por cada esfuerzo.
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Figura N° 5

GERENCIAS

CLIENTE

Fuente: Elaboracidén propia

8. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

Las responsabilidades de la Gerencia estard enfocada en la
creacidén de un mejor ambiente de trabajo, en el cual el
personal pueda contribuir de mejor manera a logro de los

objetivos de calidad.

Se considera que las principales responsabilidades de la
Gerencia son:

a) Convocar a una reunidn en el cual la Gerencia deberd dar a
conocer al personal cuales son los principios, politicas

y objetivos de calidad, de tal manera de involucrarlos vy
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motivarlos hacia la combinacidén de sus esfuerzos para su
consecucién.

Cultivar en todo el personal una filosofia enfocada en el
servicio al cliente, tanto externo como interno. Para
ello se deberd comenzar por dar a conocer la misidén vy
visién de la organizacidn.

Deberd desarrollar un plan de capacitaciones constantes de
las diversas 4&reas que se identifiquen débiles en el
personal, el cual puede ser planificada a nivel
departamental.

Establecer y Disefiar procesos adecuados, de tal manera que
estos cumplan con las expectativas de los clientes.

Evaluar constantemente los avances del Sistema de Gestiédn
de calidad, determinando a la vez los avances en el logro
de los objetivos de calidad o bien implementando acciones
correctivas para evitar la desviacién de los logros
perseguidos. Dichos acciones o mejoras deberadn ser
comunicadas a todo el personal involucrado a través de
reuniones programadas o planificadas.

Proporcionar los recursos financieros y de infraestructura

necesarios para poder proporcionar un servicio de calidad a

los clientes de la empresa.
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g) Deberd asegurarse de mejorar la comunicacidén dentro de la
empresa, logrando que esta sea mas efectiva en sus
diferentes niveles.

h) Implementar un programa de incentivos y reconocimientos a
los empleados gque muestren un mejor desempefio, de tal
manera que se sientan motivados a desarrollar su funciédn

con mejor calidad.

8.1 GESTION DE RECURSOS

Tal y como se planted en el tema anterior, serd responsabilidad
de la gerencia General proporcionar los recursos necesarios para
que los empleados desarrollen en forma eficiente y eficaz su

trabajo; las &reas a considerar son:

» Material y equipo: como monitores, teclados, impresoras,
papeleria, utiles, etc. los cual deberda estar en buen
estado y modernizado.

» Tecnologia: es decir que los sistemas operativos con los
que opere la empresa deberdn estar a la vanguardia,
presentar datos actualizados, con rangos de fallas minimas,

etc.
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» La distribucidén de la oficina asi como la infraestructura:
deberédn ser disefiadas en forma adecuada a las necesidades
de cada departamento, contribuyendo a mejora el flujo del
trabajo.

» Recursos motivacionales: en esta area debera
proporcionarse convivios organizaciones, seminarios de
relaciones humanas, motivacidén, valores profesionales, etc.
que involucran a todo el personal, con el fin de mejorar el

ambiente de trabajo.

Ademds como parte de la gestidédn de recursos, se recomienda que
se evalué y controle el manejo de 1los recursos (material vy
equipo) proporcionados de tal manera de aprovechar su buen uso,

evitando con ello los desperdicios.

8.2 REALIZACION DEL PRODUCTO

Esta deberd considerarse como un importante tema estratégico
para el Grupo Resurreccidn, por lo cual merece su vital atencidn

y mejoramiento.
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En vista de la falta de un proceso para la realizacidén de los
servicios y productos que ofrece la organizacidén en estudio, se

ha disefiado los siguientes pasos:

1% FASE Planificacién:

1) Estudio del entorno: incluye tasas bancarias, las
principales competencias tales como Jardines del Recuerdo.

2) La Direccidén deberd determinar objetivos y metas

3) Establecer un plan de accidédn consensado con las gerencias y
administradores del cementerio y Funeraria.

4) Asignar recursos materiales, financieros y humanos para la
ejecucidén del plan.

5) La direccién general también deberd asignar a cada gerencia

las responsabilidades respectivas para la implementacién.

2° FASE Disefio del producto o servicio, la cual incluira los

siguientes pasos:

1) Generacidén de las ideas

2) La Gerencia general deberd evaluar cada idea con el fin de
seleccionar la mejor.

3) En base a la idea seleccionada se procederda al disefio del

producto por parte de la Gerencia de operaciones o por
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parte del departamento de Servicios Familiares si esté
fuese un servicio.

4) El1 departamento responsable, deberd encargarse de realizar
las pruebas que sean necesarias.

5) En base las pruebas, se procederd a la implementacidédn de
mejoras

6) E1 Gerente General serd el responsable de determinar el

momento en el cual se procederd a realizar el Disefio final.

FASE Implementacién de procesos:

1) Disefio del proceso, el cual deberd ser efectuado por EMP.

2) Prueba piloto, al igual que para el disefio también deberéan
realizarse pruebas.

3) Evaluacidén del proceso, en base a las demandas del
cliente.

4) Implementar las mejoras, de acuerdo a los resultados de
las pruebas y evaluaciones constantes que harad el EMP.

5) Implementacién final.

Graficamente podria representarse asi:
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Grafica N°6

> > DISENO > > IMPLEMENTACION

PLANIFICACION

t 1

RETROALIMENTACION

Fuente: Elaboracidén propia

9. EVALUACION DEL SISTEMA

Tomando como base la Norma ISO 9002, la evaluacidn se debera

llevar a cabo en tres formas:

a) Evaluacién dentro del sistema de gestidén de calidad:

El responsable de la implementacidén del sistema serd el EMP el
cual deberda evaluar los siguientes factores:
e Tdentificacidén y definicidn apropiada de los procesos de
los estratégicos: Funeraria, Cementerio y Cremacién.
e Adecuada asignacidén de responsabilidades del personal

involucrado en los procesos de los servicios estratégicos.
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e TImplementacidén y mantenimiento de los procedimientos por

parte del personal responsable (Servicios Familiares).

e Eficacia y eficiencia observadas en la prestacidédn de dichos

servicios, para el cual se recomiendan las herramientas

utilizadas en la presente investigacidén: OTIDAR y ASME.

e FEvaluar los Resultados obtenidos.

Auditorias del Sistema de gestién de calidad:

El EMP deberd realizarlas tanto en forma interna como
externa.

Para las internas se propone hacer:

1- Observaciones % monitorear la ejecucidn de los
procedimientos
2- Encuestas al personal del Grupo resurreccidn que

proporcionen los datos como obstaculos en el desarrollo de

los procedimientos, mejoras, demoras, etc.

Para las externas se puede hacer uso de:
1- Buzdbébn de sugerencias
2- Implementar la libreta de calificaciones, la cual puede

disefiarse segun el anexo 7
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c) Revisidén del Sistema de Gestidn de Calidad:

Que tendrd el objetivo de evaluar el cumplimiento de 1los
objetivos, determinar si hay que cambiar, modificar o agregar
nuevos principios, politicas o bien objetivos de calidad vya
establecidos por la Gerencia General.

Par este efecto se propone la siguiente ficha:

- FICHA PARA REVISId‘I DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
SIMBOLOGIA A UTILIZAR
SIMBOLO | SIGNIFICADO FECHA:
V CUMPLIDO
IR CAMBIAR O MODIFICAR
X ELIMINAR ELABORADO POR:
. EN PROCESO

POLITICAS OBJETIVOS

v 1 1

COMENTARIOS:
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10. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Por medio de las mediciones y anadlisis el Grupo Resurreccidn

obtendréd la siguiente informacidn:

& & & & &

Comprender que estd ocurriendo con la implementacidén de los
procesos

Evaluar la necesidad del cambio ya sea en procedimientos,
el personal involucrado, politicas, etc.

Evaluar el impacto al cambio tanto en el personal de la
organizacidén, como

Asegurar las ganancias y no solo las financieras.

Corregir condiciones fuera de control

Establecer prioridades

Decir cuando incrementar responsabilidades

Determinar cuando proporcionar entrenamiento adicional,

sobre todo al personal del departamento de Servicios
Familiares y Fuerza de Venta.
Plantear la manera de satisfacer nuevas expectativas de los

clientes, etc.
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Las mediciones y andlisis deberadn efectuarse durante el primer
afio de la implementacién del sistema se recomienda efectuarlos
cada 3 meses; después del primer afio se estima conveniente
tomar un rango de 6 meses. Estas deberédn ser dirigidas a: La

Satisfaccidén del cliente, Empleados y Proveedores.

11. REDISENO DE PROCESOS

Los procesos que utiliza el Grupo Resurreccidn para proporcionar
sus servicios deberadn ser revisados y evaluados por lo menos
cada afio con el ©propdésito de mejorarlos cada vez mas,
suprimiendo pasos 1innecesarios, demoras o bien cambiando las
condiciones de prestacién de servicios con fin siempre de

mejorar la eficiencia de la empresa.

Los procedimientos redisefiados propuestos para el Grupo
Resurreccién se muestran en el anexo 8. Pero para lograr la
eficiencia propuesta también serd necesario aplicar los

siguientes cambios:

1) Instalar una linea directa en el Departamento de Servicios

Familiares exclusiva para atencién al cliente, de tal manera
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que la Consejera tenga mayor responsabilidad sobre las
llamadas y que la recepcionista no pierda el tiempo en
localizarlas.

Ademés de instalar wuna linea directa, también se debera
poner un teléfono inaldmbrico para que la Consejera al
movilizarla para la fotocopiadora o bien tenga que buscar
alguna cancelacidén en el archivo pueda cargarlo, evitando:
dejar en linea al cliente por lapsos largos y dejar llamadas
sin contestar.

Reestructurar la distribucidén de la oficina de servicio al
cliente, permitiendo una mejor accesibilidad a sitios como
el archivo de titulos y cancelaciones.

Disefiar un solo formulario para el informe de prestacidn de
servicios, para que el consejero no tenga que llenar tantas
hojas y tener que repetir datos en todas las hojas; también
se recomienda que el llenado del nuevo formulario podria
hacerse en el sistema y no tan manual como se ha venido
manejando.

Utilizar medios mé&s modernos para tener un mayor
acercamiento con el cliente, tal y como el correo

electrénico.
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Mejorar la atencidén al cliente al momento en que espera que
se realice la cremacidén, es decir que se le deberia hacer
compafiia y ofrecerle un café, agua un jugo, etc.

Crear fuera del crematorio un lugar adecuado y confortable
para que los clientes puedan esperar a que se realice la
cremacioén; ya que el actual muestra un estado de
insalubridad gque no es grato para ellos.

La coordinadora de servicios deberd hacer un reporte mensual
de las evaluaciones hechas por lo clientes y enviarle el
informe al gerente del Departamento de Servicios Familiares
con copia a la Gerencia General.

La instalacién de un laboratorio <cerca o dentro de la
funeraria agilizaria el ©proceso de la prestacién del
servicio funerario, ya que en la fecha son muchas horas las
que el cliente espera para dque el cuerpo sea llevado a
capilla y esto por la distancia tan lejana en el que se
encuentra actualmente el laboratorio.

Actualizar los datos que refleja el sistema, de ésta manera
no se perderia el tiempo en solicitar el expediente del
cliente para determinar que productos le hacen falta vy

determinar el pago a realizar. Ademéds también se evitarian
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errores de vender ubicaciones gque no estédn disponibles o
bien inhumar en ubicaciones equivocadas.

Se deberd instalar el sistema con un mecanismo de
actualizacidén diaria, tanto en la funeraria como en el
Cementerio. Esto permitird tener mayor accesibilidad a la
informacién sin necesidad de estar consultando a la oficina
central sobre datos determinados sobre el cliente.

Instalar una caja en la funeraria para que el cliente puede
en ese lugar pagar su servicio directamente en caja y qgue
se le pueda dar al instante la factura; de esta manera los
consejeros no tendrian que andar cargando el dinero para
depositarlo en la caja de la oficina central.

CAMBIOS EN EL PERSONAL: Los Unicos cambios precisos en el
personal serdn en el departamento de Servicios Familiares,
ya que deberd reducirse de 10 consejeros que se contratan
siempre a cuatro, dos diurno y dos siempre nocturnos.

Ademas de ello serada necesario involucrar a todo el personal
en la ejecucién del sistema de Calidad y para ello seréa
necesario capacitarlos en las &reas indicadas, implementar
un sistema de motivacidén, y otros que ya fueron explicados

en el numeral 7 de éste apartado.
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12. COMPARACION DE IA SITUACION ACTUAL CON LA PROPUESTA

A través del redisefio de los procesos se pretende mejorar
especificamente la eficiencia de <cada procedimiento de 1los
servicios estratégicos, lo que conllevard a proporcionar a los
clientes un servicio que satisfaga sus expectativas. En
comparacién de la situacién actual, se espera que ademds de la
eficiencia, la organizacién pueda posicionarse en el mercado
hasta lograr la preferencia por los clientes, lo que se
reflejard en el incremento de las ventas y por ende de los
ingresos.

Por otro lado también se espera que el desempeifio del personal se
haya perfeccionado debido a la eliminacién de pasos innecesarios
y a la mejor claridad de los procedimientos a seguir.

Con el fin de ©proporcionar un panorama mads claro de la
comparacidén actual con la propuesta, se presenta a continuacidn

un detalle de los datos obtenidos a través del método OTIDAR:
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ACTUAL PROPUESTA
PROCESO PROCEDIMIENTO PASOS | TIEMPO | EFICIENCIA | PASOS | TIEMPO | EFICIENCIA
F.1 F.l.} . Notificacidn del 9 21 758 3 5 1008
Organizacidn Servicio
g T F.1.2 Recoleccidén de datos 14 31 45.15% 4 13 46.15%
del servicio - —
F.1.3 Determinacidén de pagos |23 64 65.5% 16 38 78.95%
F.2.} . Coordinacién del 17 80 72 .50% 15 54 77.78%
servicio Cuerpo
F.2 o F.2.2 Preparacidédn del Cuerpo |4 118 83.05% 4 118 83.05%
Prestacion I'm 2 '3 Realizacién de
del servicio , 14 104 56.73% 12 94 68.06%
tramites legales
F.2.4 Traslado del cuerpo al| 151 50.33% 18 120 61.54%
lugar de inhumacidn.
F.3.1 Preparacién de Informe |4 43 100% 3 35 100%
F.3 Post- —
. F.3.2 Seguimiento al Cliente |3 38 47.37% 2 28 28.57%
prestacion F.3.3 Evaluacién del
del servicio T T 12 123 39.02% 8 118 70.34%
Servicio
118 773 85 623
Fuente: Anexo 9y 10
CUADRO N°27 Comparacion del proceso del Servicio de Inhumacién actual con la propuesta
ACTUAL PROPUESTA
PROCESO PROCEDIMIENTO PASOS | TIEMPO | EFICIENCIA | PASOS | TIEMPO | EFICIENCIA
I.l.} INot1f1cac1on del 5 o1 758 3 5 1002
.1 Servicio
Organizacisn|l:1:2 ~ Recoleccion —del,, 31 45.15% 4 13 46.15%
. datos
del servicio I.1.3 Determinacién de
e 23 64 65.5% 16 38 78.95%
pagos
I.Z.} ICoordlna01on del 10 36 29 412 8 46 65.22%
I.2 Servicio
Presta019nl I.2.? . Preparacién del 9 235 87.23¢% 9 145 79.312
del servicio|Servicio
I.2.3  Servicio del 3 105 80.95% 13 105 80.95%
Inhumacién
I.3.1 Preparacién de 4 43 100% 3 35 1002
Informe
I.3 Post- I1.3.2 Seguimiento al
prestacidn Ciiénte 9 3 38 47.37% 2 28 28.57%
del servicio —
I.3.3 Evaluacion del 12 123 39.02% 8 118 70.34%
Servicio
95 696 66 533

Fuente: Anexo 9y 10
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ACTUAL PROPUESTA
PROCESO PROCEDIMIENTO PASOS | TIEMPO | EFICIENCIA | PASOS | TIEMPO | EFICIENCIA
C.l.} . Notificacidn del 7 21 758 3 5 1005
Cc.1 Servicio
Organizacidén|C.1.2 Recoleccién de datos |14 31 45.15% 4 13 46.15%
1 ici 1. i e
del servicio|C.1.3 Determinacién de 23 64 65 .52 16 38 78.95%
pagos
2. i e 1 o
c.2 c.2 } . Coordinacidén de s 46 55,82 - 45 64.445
Prestacién ServVicio - -
del servicio|C:2:2 Realizacion delqy 104 56.73% 12 94 68.06%
tramites
C.2.3 Cremacidn 15 200 24 .31% 14 171 76.61%
c.3.1 Preparacién de 4 43 1002 3 35 100
C.3 post-— Informe
: .3. imi 1
prestacion |32 Seguimiento a3 38 47.37% 2 28 28.57%
.. Cliente
del servicio C.3.3 Evaluacién del
T 12 123 39.02% 8 118 70.34%
Servicio
100 670 69 547

Fuente: Anexo 9y 10

Como puede apreciarse en los cuadros anteriores para el servicio

funerario tenemos una reduccidén de 33 pasos y 150 minutos,

para

el servicio de Inhumacidén hay una disminucidén de 29 pasos y 163

minutos;

que equivale a 123 minutos.

Badsicamente 1los

cambios

se

realizaron en 1los

de

y para el servicio de cremacidén hay 31 pasos menos lo

la

procesos
Organizacién del Servicio y en el proceso posterior, vya que
fueron los procesos en los que de acuerdo al diagndéstico que
reflejaron mayor numero de demoras y pasos innecesarios.

También se tienen algunos procedimientos como la preparacidén del

cuerpo y el servicio de Inhumacidén, qgque no ha sido modificados;



esto debido a que

necesarios

son

para realizarlos

los

que poseen béasicamente

y porque hay factores

modificar como la del estado del cuerpo a preparar.

Esto no significa gue no puedan mejorarse,

pueden

cambios sean méas factibles.

redisefiar

aquellos

procedimientos

en los

los
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pasos

dificil de

cuales

pero para comenzar se

los

Ya gue por supuestos este solo es el

inicio de una mejora gque se pretende debe ser continua en todas

las areas de la organizacién.

Utilizando

capitulo dos,

el método

PEPSU,

el

cual

fue

se tienen los siguientes resultados:

utilizado

en

Cuadro N° 29 ™ Matriz de los procesos utilizados para la

el

prestacién de los servicios estratégicos del Grupo Resurreccidn”
PROCESO PROVEEDOR ENTRADA SALIDA USUARIO
Basicamente los|Los insumos |El producto | Los usuarios
proveedores de | bdsicos para el |que se |del proceso son
éste proceso son |desarrollo de | obtienen al|los clientes
internos, ya que |éste proceso son |final del | que pueden ser
mucha Estados de | proceso son | personas
informacidén como | Cuenta, el |las ordenes de |naturales o
que se requiere|cliente y los|pago que | bien empresas
proviene de la|comprobantes de |deberéan que hayan
base de. pago: cajera la|efectuarse contratado los
Organizacién |Ademés de que la|Factura. para poderle | servicios.
del servicio |papeleria a prestar el
utilizarse es servicio al
proporcionada cliente. Es
por el decir, que
Departamento de esto es
Contabilidad. determinante
para confirmar

si el servicio
se prestaré.
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Prestacién Se consideran Los insumos |Con todos los |Este servicio
del Servicio|para este indispensables a|recursos es
funerario proceso como utilizar para la|utilizados se | proporcionado

proveedores a prestacién del|logra al final |tanto a

los clientes, ya |servicio son: obtener el | personas

que son los - Transporte, asentamiento naturales como

responsables de el cual es|de la partida|juridica.

brindar 1la cubierto por|de defuncidn,

documentacién e los los

informacién microbuses a |comprobantes

respectiva para cargo de lal|de pago de

la prestaciédn Funeraria. impuestos, y

del servicio y - Constancia en si el

para también la Médica cliente

realizacién de - Documentos obtiene el

los tréamites personales servicio.

legales. del

Ademéas también fallecido v

se considera al de la

dpto. . de persona

operaciones yva encargada.

que los ataudes|_ Libro de

son elaborados firmas

dentro de la|_ Atand

empresa. -  Mobiliario vy

Equipo

Prestacidén Dentro de éste|Es importante e |El producto [Al igual que en
del Servicio |proceso se | indispensable final alel servicios
de consideran tanto|tener la partida|obtener funerario y
Inhumacién proveedores de defuncibén vy |esencialmente Cremacién, se

internos como | el recibo de |es la |considera como

externos. pago de | prestaciédn del |usuarios a

En los internos|impuestos para | servicio de | clientes

al depto. de | poder brindar el | Inhumacién. naturales y

Operaciones que |servicio. juridicos.

proporciona la | Ademés se

maquinaria y|utiliza el

equipo, estado de cuenta

Informatica que|con el fin de

contribuye con | conocer la

el Sistema. En |ubicacidén en la

los clientes |cual se

internos tenemos |inhumaré.

a los mismos | Para éste

clientes servicio, es

encargados de | también

presentar y | necesario tomar

firmar la|en cuenta las

documentacién leyes vy

respectiva. reglamentos
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impuestas por la

municipalidad.
Como requisito
el cliente

deberd firmar un
formulario en el
cual autoriza
que se brinde el
servicio, si el
titular fuese el
fallecido, sera
entonces el
beneficiario que
firme.

Y sobre todo se

hard uso de la
maquinaria y
equipo con el
cual se
realizaré la
apertura, cierre
y la Inhumacién.
Prestacidn Al igual que en|Se utilizarédn|Al final del |Seréan las
del servicio |el servicios |los mismos | proceso el | personas
de Cremacidén | funerario, serén|insumos que se|cliente naturales como
los clientes vy |requieren en la|obtendré la|las juridicas
el dpto. de | prestacidén de un |partida de | los usuarios de
operaciones los |servicio defuncién, los|éste servicio.
que se | Funerario, con | impuestos
consideran como |la diferencia | cancelados vy
principales que también se|sobre todo el
proveedores. deberan tomar en|servicio del
cuenta las | crematorio.
normas
establecidas en
la Ley de
Cementerios para
poder prestas
una cremacidn.
Post- Los unicos | Practicamente Al final el |En éste proceso
Servicio proveedores los insumos | producto a | seran los
considerado en |utilizados para|obtener ser el |usuarios el
éste servicio es|este servicios |- Informe del |Asistente
el cliente, va | son los Servicio administrativo
que el | documentos prestado, quien recibe vy
proporcionaran anexos al por medio | revisa los
los documentos y|informe, partida del cual se|informes %
datos necesarios |de defuncién, podréa también el
para preparar el |formulario de llevar un | Gerente General
informe que | reporte, Estados control del |que recibira
deberd contener: |de cuenta, etc. namero de | las
Contrato, servicios evaluaciones
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Titular, en el mes|hechas por los
Fallecido, datos asi como el |clientes que
generales del verificar recibieron el
Fallecido, tipo que los | servicio; con
de servicio, cobros se|lo cual se
Lugar y hora del hayan espera poder
servicio, anexos realizado mejorarlos.
como partidas de en forma

defuncién, correcta.

recibos de

pagos, etc.

Fuente: Aporte propio

A comparacidén de la situacidén actual, puede encontrarse gue con
la propuesta se eliminan la utilizacidén de documentos utilizados
en el procedimiento de la organizacidén y posterior al servicio,
tales como el expediente del cliente, ya que bastard solo con
ver el Estado de Cuenta; la nota de abono y el comprobante
porque se emitird inmediatamente la factura; y la sustitucién de
la hoja de 1%. Llamada y otros formularios por uno solo.

En cuanto a los clientes se mantienen al igual gque 1los
proveedores, ya que en estos no se ha observado mayor problema.
A excepcidén de los proveedores de las placas guienes se
recomiendan gque sean nacionales

y de ésta manera se podran

ordenar y obtener con mayor prontitud las placas.
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13. MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

El manual de procedimientos es un componente del sistema de
control interno, el <cual deberd crearse con el fin de
obtener wuna informacién detallada, ordenada, sistematica e
integral de todas las instrucciones, responsabilidades e
informacidn sobre politicas, funciones, Sistemas y
procedimientos de las distintas operaciones o actividades que

se realizan en la organizacién.

También son los que forman el pilar para poder desarrollar
adecuadamente las actividades, estableciendo responsabilidades
a los encargados de todas las 4&areas, generando informacidn
util y necesaria, estableciendo medidas de seguridad, control

y autocontrol.

El Manual de Procedimientos deberd contener:

1. Objetivo

2. Alcance

3. Responsabilidades
4. Requerimientos

5. Descripcidébn del procedimiento:
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e Titulo del procedimiento

e Objetivos del procedimiento

e Documentos

e Participantes

e Diagrama de flujo del procedimiento
e Fecha de elaboracidén

e TFecha de ultima revisidn

e Quien lo elabora y autoriza.

En el anexo 11 se presentan los manuales de procedimientos
propuestos por Servicios: Funerario, Cementerio y Cremacidn con
el fin de gque el lector comprenda con mayor facilidad los pasos

a seguir desde el inicio hasta el fin de cada uno de ellos.

14. RECURSOS NECESARIOS

Para poder implementar los redisefilos en los procesos, se
requiere que el Grupo Resurreccidn adquiera por lo menos los

siguientes recursos:
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1) CONSEJEROS FAMILIARES

La empresa deberd contar Unicamente con dos consejeros
familiares dedicados exclusivamente al servicio al cliente, 1los
cuales solo contaran con sueldo base ya que estos se desligaran
totalmente del &rea de ventas, tampoco recibirdn comisiones por
ventas en emergencia por lo que sueldo deberd ser mayor al

minimo.

2) 1 PERSONA PARA EMP

La que se dedicard al disefio, implementacién y evaluacidén de
nuevos procesos y métodos. Al mismo tiempo se dedicard a buscar
la automatizacidén de los mismo de tal manera de incrementar su

eficiencia constantemente.

3) CAPACITACION

Las capacitaciones deberadn cubrir A&reas como servicio al
cliente, gestidén de la calidad, etc. Estas tendran la finalidad
de proporcionar al personal de servicio al cliente 1las
herramientas necesarias para desempefiar su trabajo con mayor
eficiencia. Se recomienda que estas capacitaciones sean
impartidas por personal externo a la organizacidén los cuales

deberdn ser especialistas en el area.
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4) 2 TELEFONO INALAMBRICO
Para ser utilizado en el departamento de servicio al cliente, ya
que las consejeras constantemente se trasladan a otras &areas y

no hay quien reciba la llamada en esos instantes.

5) EQUIPO HARDWARE:
- 2 COMPUTADORAS
- MODULOS PARA COMPUTADORAS
Una se destinard a la Funeraria y la otra quedard para uso de

una Consejera ya gque actualmente solo se cuenta con una.

6) PAPELERIA Y UTILES
El departamento deberd estar dotado de la papeleria y utiles

necesarios para su funcionamiento.

7) INVERSION EN REDISTRIBUCION DE OFICINA

Cada consejera debera tener su propia oficina y por separado con
el fin de tener privacidad para tratar asuntos importantes con
los clientes. Dichas oficinas deberdn mostrar un ambiente

acoger y dar una buena presentacidén a los clientes.



159

8) ACTUALIZACION DEL SISTEMA:

Con el fin de eliminar las deficiencias encontradas en las bases
de datos la empresa deberd contratar cinco personas durante seis
meses que haga una revisidn por contrato de expediente, estados
de cuenta vy <cualquier otra informacién que se considere

pertinente.

9) 1 SERVIDOR

Deberd adquirirse un servidor con la capacidad adecuada a las
necesidades de la empresa, el cual deberd minimizar errores al
momento de estar consultando la base de datos vy brindar la

informacidén en forma eficiente.

PRESUPUESTO PROYECTADO PARA 6 MESES

MENSUAL MONTO

SELECCION Y RECLUTAMIENTO $600.00
SUELDOS Y SALARIOS 16,000 $96,000
CAPACITACION $15,000
MOBILIARIO Y EQUIPO: $4,800 $4,800
2 COMPUTADORAS $1,700

2 MODULOS $3,000

1 TELEFONO INALAMBRICO $ 100

SERVIDOR $6,000
PROYECTO DE ESTRUCTURACION $5,000
PAPELERIA Y UTILES $ 200 $12,000
IMPREVISTOS (20%) $13,940
TOTAL $153, 340
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Para la redistribucién de la oficina no se toma en cuenta mano
de obra, ya dque la empresa cuenta con personal que la puede

llevar a cabo.

Con todos los cambios propuestos en el presente capitulo se
pretende mejorar la eficiencia de los procesos estratégicos del
Grupo Resurreccidn. Hay que tomar en cuenta que los cambios vy
acciones propuestas son factibles de llevarse a cabo, ya que se
ha considerado en la mayor medida utilizar los recursos propios
de la empresa. En cuanto a al tiempo necesario para llevarse a

cabo, se prepone a continuacién el siguiente cronograma.



15. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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ACTIVIDAD

ANO 2005

ENE .

FEB.

ABR. MAY.

JUN. |JUL.

AGO.

SEP.

OCT.

NOV .

DIC.

Elaboracién del plan

Evaluacidén de procesos y procedimientos

Redisefio de procesos

Implementacidén de nuevos procedimientos

Modificaciones a procesos y procedimientos

Implementacién de politicas y Objetivos

Reclutamiento y Seleccidn

Capacitaciones al personal

Remodelacidén del dpto. de Servicios Familiares

Actualizacidén de la base de datos

Compra de Maquinaria y Equipo

Elaboracidén de formularios

Auditorias de Servicios
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CREMATORIO
~Z3, LLAS FLORES

P PUNERALES
®Z3MLAS FLORES

GRUPO RESURRECCION

HOJA DE LA PRIMERA LLAMADA

Inhumacion ] Cremacion [ Servicio Funerario [j
Titular: Contrato No.
Fallecido: Sexo: Edad-
OuUl: Lugar de nacimiento: Fecha de nacimiento:
Extendido:

Lugar de fallecimiento:

Hospital () Asilo (] casa [

Direccion:

Fecha de defuncidn:

oo [

Ciudad del deceso:

Pais del deceso:

t=stado civil: |Ocupacién:

Nombre del cdnyuge:

Direccidon de residencia:

Teléfono:
Nombre del padre: Nombre de la madre:
Persona que proporciona la informacién: |Direccidn: Teléfono.
Lugar del servicio: Cementerio:
Fecha: Hora: Fecha: Hora:
Embalsamado: Alaud: Ubicacién: Nivel: Cripta: Servicio:
si O N O
Paquete de servicios: Messenger: Limosina:
si_ O N O si O N 3 fsi CJ nNo [
Consejera: Firma:

Observaciones:




ANEXO 2
MODELADO
DE
PROCEDIMIENTOS
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Recoleccion de datos

REF..F.1.2/1.1.2/C.1.2

Hoja 1 de 1
EMPRESA: Grupo Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 8
ACTUAL O PROPUESTO [ oy Transporte 2
] Revisiones 2
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 1
\V4 Archivos 0
HECHO POR: ol Combinado 1
& |54|5|2|c 3 A R -
2|58 §§ 22| § 2| £ | DESCRIPCION DE CADA PASO g2 HERE
g gg E.é §§ § 8|2 § (Qué se hace y por quién) = 8 g 3 s 2
1 |0 |5 |Q|2|0O|D|V|[2]|Consejera pregunta datos a cliente:
Nombre de titular y fallecido, teléfonos,
causa de la muerte, lugar donde se
encuentra el fallecido.
2 |0 |1 |OQ|=2|0|D|V|[]]|Consejera da instrucciones a cliente
3 [0 (1 |O|2|0|D|V |31 Consejera natifica a cliente que se le
Ilamara nuevamente
4 |1 |2 |O|2|0|D]|V|[13]1|Consejera busca el contrato en el sistema
5 |3 |2 |Q|=2|/0|D|V|O]|Consejera hace requisicion de expediente
6 |0 |1 |Q|2|0|D|V |[K]]|Archivista recibe requisicion
7 |0 |5 |O|o|/I®|V |[(O]]|Consejera espera que le traigan el expediente
8 [9 [2 [O|=4d]D|V |]]|Archivista va al archivo
9 |0 |2 |O|2|0|DFO]]| Archivista busca el expediente
1019 |2 |O|=qdD]|V |[K]]Archivista regresa con el exp.
1110 |1 |O|D D |V |[(3]] Archivista registra documentos de exp.
123 |1 |@1=|0O|D|V |[O]|Consejera pregunta si ya esta el exp.
13]/0 |1 [&]=|0O]D|V || Archivista entrega el expediente
143 |5 |O|=1|D|V || Consejera revisa datos del expediente
O |=|0|D|V ][]
O|=|0O0|D|V K]
O |=|0|D|V|[]
O|=|0O0|D|V ]
O |=|0O0|D|V ][]
O |=|0|D]V K]




NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Determinacion del pago
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REF..F.1.3/1.13/C.1.3

Hoja 1 de 1
EMPRESA: Grupo Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
@) Operaciones 16
ACTUAL O PROPUESTO [] oy Transporte 3
[] Revisiones 3
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 1
Y Archivos 0
HECHO POR: @ Combinado 0
1S58 85|c|el . 5 5(8|.lcls
g %% é‘é S % g S % = DESCRII’DCIOhN DECADA,PASO E g § % % ;5_)‘
8 gg SE|E|E 2185 g (Qué se hace y por quién) 5 S| 87 8|2
1 |0 |2 |O|2|[@|D|V|K3]|Consejero revisa el Estado de Cuenta
2 [0 |5 [O|2]A|D]|V || Consejero revisa el Expediente
3 [0 |1 [Ofe|[0O]D|V |1 Consejero Calcula el pago del IVA
4 10 |1 |@|2|/0|D|V || Consejero verifica si hay que pagar
complemento
5 |0 (2 @20 D]V |[]|Consejero determina que productos le faltan
6 (0 |1 |O|2(0|D|V |[(X]]|Consejeroinforma a cliente los pagos
que debe realizar
7 [0 |1 |O|2[/0]D|V |[K]]|Cliente entrega el dinero al consejero
8 |0 3 ||| D|V |[(]]|Consejero elabora nota de abono
9 [0 |15 | |=2|0|D|V |[KO]]|Consejero ingresa el contrato
10 |5 |3 |OW=|O|D|V |1 Consejero se traslada al dpto. de cobros
110 |2 = || D|V |[(X] | Consejero solicita a una Gestora de
™ cobros que le emita el comprobantes
120 |8 |O|=|OM|V || Consejera espera a que elaboren el
// comprobante.
13]0 |5 |[©|=2]|0O]D|V || Gestora emite el comprobante de Ingreso
14 |10 |1 R =2 || D |V |[(X]| Gestora entrega el comprobante de
ingreso a consejera
152 |1 |O)=|0O][D|V || Consgjera se traslada a Caja
16 [0 |1 ({ 2| | D|V |31 Consejera entrega Nota de Abono,
Comprobante y dinero a Cajera
170 |3 |O ?}:I D |V |[(Q] | Cajera revisa comprobante y cuenta el
dinero
1810 |1 |@|2|0O|D|WV|[O]]Cajerasellalos comprobantes de pago
1910 |2 |O|=|0|D|V |[]]|Cajeraingresa el dinero
2010 |2 |O|2|0|D|V |]|Cajera emite factura
2110 |1 R |20 D|V [[(X]] Cajera entrega la factura a la consejera
22 |5 |2 |OP=|0|D|V |[K]|Consejera se traslada a donde el cliente
23|10 |1 |&|2|0O|D|V ][] Consejera entrega la factura
O |=|0|D|V K]
O|=|/0D|V|K]




NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Coordinacion del Servicio REF.:F.21 172
Hoja 1 de 1
EMPRESA: Funerales Las Flores Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
e Operaciones 12
ACTUAL O PROPUESTO [ -y Transporte 4
] Revisiones 1
FECHA:  Septiembre de 2004 D Demoras 0
\V4 Archivos 0
HECHO POR: ol Combinado 0
o |8 15058l c|s|lol B ) sl 5| o | =
% gg g% g g § ’g % g DESCRII?CION DECADA,PASO E g § % g g
2 %E E.é %E 38| % § (Que se hace y por quién) S| gl e <
1 |0 |15 2 || D|V |[(3]] Consejera llena hoja de 12, llamada
2 13 |2 |O | D|V |[(X]|Consejera entrega hoja de 12 Llamada ,
Estado de Cuenta y datos a Coordinadora
de Servicios.
3 [0 |2 |@|=[0]|D]|V || Coordinadora recibe informacion
4 10 |1 [|&!=2|0O|D|V || Coordinadora informa a personal del
N servicio que prepare la capilla
5 |6 |10 |O|2X1|D|V |2 Personal de servicio revisa la
disponibilidad y estado de la capilla
6 [0 |2 D|O|D|V |[]|Personal de servicio informa la
T/ disponibilidad de la capilla a Ila
Coordinadora
7 |0 |5 ®\ 2| | D|V |[(3]1]| Coordinadora envia a motorista a recoger
el cuerpo
8 |- |3 |O»|0O|D|V |I1|Motorista sale a recoger el cuerpo
9 [0 |1 || D|V |[C]|Motorista pide a cliente: DUI
Constancia medica y la ropa para su
T/ velacion.
10 [0 |5 q 2| | D|V |[(3]]Cliente entrega documentacion y
vestuario a motorista
110 |5 |O | D |V |1 | Motorista traslada el cuerpo a la camilla
12 (- |3 2| 1| D|V |[O] | Motorista ingresa la camilla al microbus
130 |2 |O 1| D|V |31 | Motorista se retira
14 [0 |2 2| | D|V |[(3]]| Motorista informa a coordinadora que se
dirige al laboratorio
150 |2 2| | D|V |[(3]1]| Coordinadora informa al personal del
laboratorio que esta en camino el cuerpo
16 |0 15 || 20| D|V [[(O]1] Coordinadora elabora rétulos
17 (0 |5 |O|@|O|D|V |KX]|Coordinadora coloca los rétulos en la
capilla y entrada de la funeraria
O |=|0|D|V K]
O |2 0DV |K]
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Preparacion del cuerpo REF.: F.2.2
Hoja 1 de 1

EMPRESA: Funerales Las Flores Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia

@) Operaciones 3
ACTUAL O PROPUESTO [] oy Transporte 1

[] Revisiones 0
FECHA: Septiembre de 2004 [ Demoras 0

Y Archivos 0
HECHO POR: ] Combinado 0
o |8 ,|5g sl : slsl2 | 2|5
< g8 ég 2 5 DESCRIPCIOhN DECADAPASO g 55§ s|s
2|58 €L S 4 4 E 31323
8 %;E 8 E 2|8 (Qué se hace y por quién) 5 S| 87 &2
1 |- 20 Motorista lleva cuerpo a laboratorio
2 |0 190 Personal de laboratorio prepara el cuerpo
3 |0 |5 Personal de laboratorio coloca el cuerpo en

el ataud

4 |0 |3 Personal de laboratorio entrega el féretro

a motorista

O|O]0|0|0|O|O|0|0|0|O|O|O|0|0|0|O|OOOO—0O—0RQ O Operacion
o|o/ojojojo|o|o|o|o|o|o|o|o/o|ojo/o/o/oja] O] 8|0/ Transporte
| O |
U|0|0|0|0]|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0/0|00 O UOJ
LRI Q) CI9I) Arenivo
deddeddeidegdrdeddndde 8 Bigl comsin
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Realizacion de Tramites Legales

REF.: F.23/C.2.3

Hoja 1 de 1
EMPRESA: Funerales Las Flores Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
@) Operaciones 11
ACTUAL [ PROPUESTO [ oy Transporte 3
[] Revisiones 0
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 0
\V4 Archivos 0
HECHO POR: @ Combinado 0
& c S| e < 8 ]| ®
z|=8/38/8/5|2|5|2| E| DESCRIPCIONDE CADAPASO |E|£|C| 5| E|E
2|58|ES|g|g|3 /5|2 £ (Qué se hace y por quién) Elgl 23 g2
o é: .IG:) S o) Sl 0| < S mwlo|g a|=
1 |0 |5 |O|2|0|D|V|3]|Consejera pide a cliente pago para los
impuestos
2 |0 |1 |O|2|OD|V|[]|Cliente entrega el pago a Consejera
3 10 |1 |@|=|0|D|V ]| Consejera Recibe el dinero
4 10 |5 |O|2|[0|D|V ]| Consejerallena solicitud
5 |10 |1 |Q|=2/0|D|V|]|Consejeraentrega a motorista el pago
para impuesto, DUI de fallecido y
Constancia medica
6 |0 |5 (K D || D|V || Consejera envia a motorista a realizar
tramites .
7 |- 15 |O | D |V |[(O]| Motorista se traslada a la Alcaldia
8 |0 |5 9| | D]V |[(O]]| Motorista saca copias de los documentos
9 |0 |15 ®\E> (1| D |V |21 | Motorista hace el asiento de la partida de
defuncion
10 |- 15 (O /t> O D|V |[(3] | Motorista se traslada a las oficinas del
cementerio General
11 [0 |15 |&!D2|0O]D| V|| Motorista hace el pago de impuestos
12|10 |15 |O [1| D |V |[(Q]| Motorista retorna a la funeraria
130 |3 || D|V |[(]]| Motorista entrega documentacion a
Consejera
1410 [3 |O|o|0O|D|V || Consejera entrega documentacion a
cliente.
O|2|00|D|V|K]
O|=|0O0|D|V|]
O|=|0O0|D|V K]
O|2|00|D|V|]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V (K]
O|=|00|D|V|K]




NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Traslado del cuerpo al lugar de

inhumacion

REF.: F.2.4
Hoja 1

de 175

EMPRESA: Funerales Las Flores

Resumen de pasos

DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 14
ACTUAL [ PROPUESTO [ oy Transporte 5
] Revisiones 1
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 0
Y Archivos 0
HECHO POR: ol Combinado 0
. |24/58/5|E 5|5l § : 51518 2lE
2 E% 8‘; S| 2 :g S % = DESCRII,DCION DECADA,PASO E g § % é =
2 §E E.é %E 38| % § (Que se hace y por quién) IR IR <
1 |0 [2 |O{®|0|D|V|[X]]|Consejero avisa a personal de servicio
que se preparen para la salida
2 |0 |15 |O|2MN]|D|V |[]|Motorista revisa la Carroza Funebre
3 |0 |5 |@|2|0O]D|V |[K]|Motorista estaciona la Carroza
4 10 |2 |¢|2|0O|D|V|[]|Motorista pide a consejera la
documentacion.
5 |10 |1 |Q|2/0|D|V||Consejero entrega documentos a
motorista
6 (0 |2 |OQ|2/0O|D|V|[C]|Consejero avisa a cliente 10 minutos
antes de salir de la funeraria
7 |0 |2 ®\ = || D|V |[(X]| Consejero indica al personal de servicio
que pueden retirar el féretro
8 |8 |5 |O /b | D |V |[(3]]| Personal de servicio retira el féretro de
la capilla
9 [0 [5 [@|2|0O|D|V|2J|Personal de servicio ingresa el féretro a
la carroza Funebre
100 |5 |O|2|0O|D|V |[]|Personal de servicio saca las flores de
capilla
110 |5 (K || D|V || Consejero coordina la salida de la
carrozay acompafiantes
12 |- 25 |O | D |V |[(3]| Motorista se traslada a la iglesia
13 |0 |5 2| | D |V |[(O]]Personal de Servicio bajan el féretro
14 |- |5 |OPR|0O|D|V|[Q]|Personal de Servicio ingresan el féretro
alaiglesia
15 (0 |30 ®\ 2| | D|V |1 | Personal de servicio espera que termine
la misa
16 |- |5 |O T? | D|V |31 |Personal de servicio sacan de la iglesia
el féretro
17 |- 20 (OO0 D|V |1 Motorista se traslada al cementerio
1810 [5 |@|o|0O|D|V || Personal de servicio bajan al féretro
19 |0 2 O o0 D|V [[(X]|Personal de servicio entregan documentos a
encargado en el Cementerio
200 |5 |O|=|0|D|V |[[K]]|Personal de servicio se retira
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Coordinacion del Servicio REF.: 1.2.1
Hoja 1 de 1
EMPRESA: Cementerio La Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 6
ACTUAL [ PROPUESTO [ oy Transporte 2
] Revisiones 1
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 1
\V/ Archivos 0
HECHO POR: o1 Combinado 0
z2|28/a8|8|5|8|5| 2| E| DESCRIPCIONDECADAPASO |E|E|2|s|E|E
21sE2ES|g| 25|58 ¢ (Qué se hace y por quién) Elg|l 33|52
o év = S 8— Sl 0| < S bl o|3 a| =
1 [0 |15 |ON=|O|D|V || Consejera llena hoja de 12. llamada
2 13 |2 |O 73 | D|V |[(X]|Consejera entrega hoja de 12 Llamada ,
Estado de Cuenta y datos a Coordinadora
de Servicios.
3 |0 |2 |@[9|0O|D|V || Coordinadora recibe informacion
4 10 |1 |O|2|0|D|V|[|Coordinadora informa a encargado del
parque del servicio
5 [0 |2 |@|2|0]D|V |1 Encargado del Parque solicita datos
6 |0 |5 |OM[|D]|V |]]|Coordinadora envia por fax los datos
7 |0 |10 |O|2[[F®|V |[(]]|Coordinadora espera que reciban el fax
8 |0 5 OO | O D|V |[C] | Encargado del parque recibe el fax
9 |0 |4 |O|9E]|D|V |[KO]|Encargado del Parque revisa los datos
10 |0 |5 |O]2|0O|D|V |[1|Enc. del Parque da el visto bueno a
Coordinadora de Servicios
O|=|0O0|D|V ]
O |=|0|D|V ][]
O|=|0O0|D|V ]
O |=|0|D|V ]
O|=|0O0|D|V ]
O |=|0O0|D|V ][]
O |=|0|D|V ][]
O|=|0O0|D|V K]
O |=|0|D|V ]
O|=|0O0|D|V ]
O |=|0|D|V|[]
O|=|0O0]D|V K]
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Preparacion del servicio REF.: 1.2.2
Hoja 1 de 1
EMPRESA: Cementerio La Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 7
ACTUAL O PROPUESTO [ oy Transporte 1
] Revisiones 1
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 0
\V4 Archivos 0
HECHO POR: Y] Combinado 0
z2|28/a8|8|5|8|5| 2| E| DESCRIPCIONDECADAPASO |E|Z|2|s|E|E
2IsE2ES|g| 25|58 ¢ (Qué se hace y por quién) Elg| 33|52
o év 2 El & Sl 0| < S bl o|3 o | =
1 /0 |5 = || D |V |[(X]| Encargado del parque recibe notificacion
? del servicio
2 |0 |10 QQ | D |V |[(X]| Encargado del parque asigna a personal
de servicio
3 |- |15 |O|2F]|D|V |[X]]|Personal de Servicio y Encargado del
parque identifican la ubicacion
4 |0 |15 2| 1| D |V |[(]]| Personal de servicio toma medidas
5 |- |15 |O]=|0|D|V || Personal de servicio lleva herramientas a
la propiedad
6 [0 [120|® 2|0 D[V |X]]|Personal de servicio hace la apertura de
la propiedad
7 |0 |20 |©|=2|0|D|V |[]|Personal de servicio coloca la cripta
8 |0 |20 |Q|=2|0|D|V || Personal de servicio coloca alfombras,
sillas, atril, portacoronas, desensores,
todos, etc.
9 |0 |15 |O|2|O|D|V |[K]|Personal de servicio se prepara para
esperar a clientes
O|=|0O0|D|V K]
O|2|00|D|V|]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V|K]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V|K]
O |2 0|D|V ][]
O|=|0O0|D|V|]
O|2|00|D|V K]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V K]
O|2|0O0|D|V|[]
O|=|0O0|D|V K]
O|2|0|D|V|K]
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Servicio de Inhumacion REF.: 1.2.3
Hoja 1 de 1
EMPRESA: Cementerio La Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 11
ACTUAL [ PROPUESTO [] -y Transporte 1
] Revisiones 1
FECHA: _Septiembre de 2004 D Demoras 0
\V4 Archivos 0
HECHO POR: [ Combinado 0
° 5 » S wls 2lcls|o 2 S| & -g | 5
Z § S g% g8 2 ‘g 2 DESCRII?CION DE CADA,PASO £ 5|s % 5 g
g ggé.é § E § gl (Qué se hace y por quién) =| 3 g J1g|2
1 |- 15 |O Consejera llega al lugar del entierro
2 |0 |5 |O Consejera revisa ubicacion
3 [0 [10 [ Consejera recibe a clientes
4 10 |5 |O Consejera ordena a los clientes
5 10 |5 |O Consejera da las palabras de bienvenida
6 |0 |15 |© Consejera hace la ceremonia
7 10 |2 |© Consejera ordena el descenso del féretro
8 |0 2 O Personal de servicio coloca el féretro en el
desensor
9 [0 |8 | Personal de servicio baja el féretro
10/0 |8 | Personal de servicio coloca la tapaderera
de la cripta
110 (10 (O Personal de servicio sella con cemento la
cripta
12 |0 |15 Personal de servicio cierra la propiedad
13/0 |5 Consejera despide a cliente

4/8/8/8|80/8|8|80/4/8|8/8|8|8/8|8/8/84| 4 4/8 8/0/8/4/4|8
OOUooOooOodooooodo) O gdo Ouodooed
0|0|0|0|0|0|0(0|0|0|0|0|0|0|0/00|0] O OO0 00000000
]I C) ] KKK
deddeddededdeddede @ Bd 8adeidd g comia

O[|O|0O|O|0|0O|0|O|0|O|0|0|0|0|0|0|0TE
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Coordinacion del Servicio REF.: C.2.1
Hoja 1 de 1
EMPRESA: Funerales Las Flores Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 5
ACTUAL [ PROPUESTO [ oy Transporte 1
] Revisiones 1
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 1
\V/ Archivos 0
HECHO POR: o1 Combinado 0
& |5,|l5|2c 8 ) -
2|58 §§ 22| § 2| £ | DESCRIPCION DE CADA PASO g2 HERE
g gg E.é §§ § 8|2 § (Qué se hace y por quién) =1 8 g 3 s 2
1 [0 |15 |ON=|O|D|V || Consejera llena hoja de 12. llamada
2 13 |2 |O 73 | D|V |[(X]|Consejera entrega hoja de 12 Llamada ,
Estado de Cuenta y datos a Coordinadora
de Servicios.
3 |0 |2 |@[9|0O|D|V || Coordinadora recibe informacion
4 10 |1 |O|2|0|D|V|[|Coordinadora informa a encargado del
parque del crematorio
5 |0 |2 |Q|2|/0|D|V|]d|Encargado del crematorio solicita datos
6 |0 |5 |OM[|D]|V |]]|Coordinadora envia por fax los datos
7 |0 |10 |O|2[[F®|V |[(]]|Coordinadora espera que reciban el fax
8 |0 |5 |ODO|Od|D|V |[(O]]Encargado del crematorio recibe el fax
9 |0 |4 |O|9E]|D|V |[K]]|Enc. del crematorio revisa los datos
10 |0 |5 |O2|0|D|V |]|Enc. del crematorio da el visto bueno a
Coordinadora de Servicios
O|2|00|D|V K]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V|K]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V|K]
O |2 0|D|V ][]
O|=|0O0|D|V|]
O|2|00|D|V K]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V|K]
O|=|0O0|D|V|]
O|=|0O0]D|V K]
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Cremacion REF.: C.2.3
Hoja 1 de 1
EMPRESA: Funerales Las Flores Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 9
ACTUAL [ PROPUESTO [ oy Transporte 2
] Revisiones 0
FECHA:  Septiembre de 2004 D Demoras 2
\V4 Archivos 1
HECHO POR: ol Combinado 1
& |54,/5|2|c 3 ) R -
2|58 §§ 22| § 2| £ | DESCRIPCION DE CADA PASO g2 HERE
g gg E.é §§ § 8|2 § (Qué se hace y por quién) =1 8 g 3 s 2
1 (0 |5 |Q|=|/d|/D|V |3|Coordinadora avisa a encargado de
crematorio
2 |0 |15 |Q|@|0|D|V |[K]]|Encargado prepara el crematorio
3 |0 Q|2 |0|D|V |[(&]]|Encargado de crematorio enciende el
horno
4 |10 |3 = || D|V |[(3]]| Encargado ingresa el cuerpo en el horno
5 |0 |90 |O|=|0Or®»|V || Encargado espera que el cuerpo sea
v incinerado
6 |0 |8 |OX©|O|D|V |[(1]|Encargado saca cenizasy osamenta del
™S horno
7 |0 |45 |O|9|OPM]V |[(O]]|Encargado espera que a que se enfrien
8 |0 |5 |O|R|O Diﬂ)] Encargado separa las cenizas de la
L osamenta
9 |0 20 |1 0| D1|V |[(2] | Encargado homogeniza la osamenta
100 |3 (LQD D |V |[(3]| Encargado coloca las cenizas en una
~ bolsa
110 |3 |O|D@ DQW [O1| Encargado guarda en la urna la bolsa con
T cenizas
1210 |2 |O|59|O|D|V || Encargado entrega la urna al consejero
130 |2 |O | D |V |[(O1]| Consejero entrega la urna al cliente.
14 |0 |3 0| | D|V |[(1] Consejero solicita firma de recibido
150 |2 [O|=|0O[D|V|K]Cliente firma de Recibido
O|=|0O0|D|V K]
O |=|0O0|D|V ][]
O |=|0|D|V ][]
O|=|0O0|D|V ]
O |=|0|D|V ]
O|=|0O0|D|V ]
O |= 0DV |K]
O |=|0|D|V|K]
O|=|0O0|D|V K]
O |=|0|D|V ][]
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Preparacion de Informe

REF.F.3.1/131/C.3.1

Hoja 1 de 1
EMPRESA: Grupo Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 4
ACTUAL O PROPUESTO [ - Transporte 0
] Revisiones 0
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 0
\V4 Archivos 0
HECHO POR: Y] Combinado 0
ogmq%m\%%ccuo 2 ag-g c | 5
Z §§ g% 3 g 2 ‘g % DESCRIIIDCION DECADA,PASO E E 5 % 5 g
2 -28 E.é §§ § g g (Que se hace y por quién) =8 % J) 3|2
1 (0 |8 |©0|=2/0D|V Consejero llena hoja de Servicio
2 |0 |10 (O|=2(0/D|V Consejero llena hoja de detalle de pagos
3 10 20 1O20 DIV Consejero anexa Estados Cuenta, DUI de
fallecido, Recibo de impuestos y Hoja
de 12 llamada
4 |10 |5 Consejero entrega documentos al

Asistente administrativo.

ddedEeaERaERaEREdRaded B BEg comin

O|O|O|0|0O|0|0|O|0|O|0|O|0|O|0|O|0|0|0|0I0|0] O
4108|188/ 4/8/ 4|80/ 4|80/4|80/ 8|80/ 8| 8|84 8/ 84|48, o4
| |
U0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0U|00U|000000U0 U
<< <] RIMIRIIRIIRFI G
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Seguimiento a cliente

REF.:F.3.2/1.3.2/C.3.2

Hoja 1 de 1
EMPRESA: Grupo Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 2
ACTUALO  PROPUESTO [] -y Transporte 1
] Revisiones 0
FECHA: Septiembre de 2004 D Demoras 0
\V4 Archivos 0
HECHO POR: [ Combinado 0
& = - P N o
z|g8/g8 2§ 2 DESCRIPCION DE CADAPASO | £/ 5| 2| & g
2lgE EE é gl g (Qué se hace y por quién) =1 8 3| 3|32
&) = &
1 |0 |8 Consejera concerta cita con cliente
2 |0 |10 Consejera prepara documentos que
llevara a cliente
3 |- 20 Consejera visita a cliente

O]0|0|0|0|0|O|0|O|0|0|O|O|O|OJO|O|O|0|O|O|O|O|O0|O|O|O| _OTO| Operacion
4/4/0/0/3/8|8/0/0/3|3|0/0(8|3{3| 0033|383/ 03|8/3| 3|33 0[3] Transporte
I o O
U10|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|U|0|0U 00000000l UU
<< << << < <RI IMIIE: C19
deddeddeidRgdededdrddeddaERd B cominco
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Evaluacion del servicio

REF.: F.3.3/1.3.3/C.3.3

Hoja 1 de 1
EMPRESA: Grupo Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 8
ACTUAL [ PROPUESTO [ oy Transporte 4
] Revisiones 0
FECHA: Septiembre de 2004 D Demoras 0
\V4 Archivos 0
HECHO POR: [0y Combinado 0
& |54|5|2|c 3 ) R -
2|58 §§ 22| § 2| £ | DESCRIPCION DE CADA PASO g2 HERE
g gg E.é §§ § 8|2 § (Qué se hace y por quién) =1 8 g 332
1 |0 |15 |@|=|O|D|V |[O]|Coordinadora elabora cuestionario
2 |0 |3 (D\ || D|V |[(3]]| Coordinadora entrega cuestionario a
motorista
3 |- [30 |O]w|O|D]|V || Motorista lleva cuestionario a cliente
4 |- [5 [OfB|0O|D]|V[[]|Motorista se retira
5 [0 [10 [@|=2[0O|D|V || Cliente llena cuestionario
6 |0 |5 |Q|2|d D|V|[]|Coordinadora llama a cliente para ver si
Ileno el cuestionario
7 |0 |3 CK 2| | D|V |31 Coordinadora envia a motorista a recoger
cuestionario
8 |- 20 (O 1/ D |V |[[X] | Motorista va donde el cliente
9 |0 |5 2| 1| D|V |1 | Cliente entrega a motorista la carta
10 |- |20 |O 2|0 D]V || Motorista trae la carta a la oficina
11 ({0 |5 2| | D|V |1 | Motorista entrega cuestionario a
CF/ coordinadora de venta
1210 [2 |O|o|0O|D|V || Coordinadora de ventas entrega
cuestionario Gerente General
O |=|0|D|V ]
O|=|0O0|D|V ]
O |=|0|D|V|[]
O|=|0O0|D|V K]
O |=|0O0|D|V ][]
O |=|0|D|V ][]
O|=|0O0|D|V ]
O |=|0|D|V ]
O|=|0O0|D|V ]
O |=|0O0|D|V ][]
O |=|0|D|V ][]
O|=|0O0|D|V K]
O |=|0|D|V ][]




ANEXO 3
OTIDACION
DE
PROCEDIMIENTOS
ACTUALES



OTIDAR PROCEDIMIEHTO HOTIFICACION DEL SERVICIO

185

IDENTIFICACION:F.1.1 f I.1.1/ C.1.1

DEPRRTAMENTO :

Servicios Familiares

FECHRA:

PROCESD: PRE-SERVICIO

PROCEDIMIENTO: Notificacion del servicio

TECWICO : Promedio

|
o, o Tiempo consumido TOTRL
N* |Descripcion de Actividad O I::J |:| D v ] CLIENTE BRECEPCIONISTR| CONSEJERR T (MIN) L
1 [Llama por teléfono a la oficing 2 2 16.67%
2 |Btiende la lareada 1 1 B.33%
3 |Explica gque servicio necesita 1 1 8.33%
4 |Busca a consejero de tumo 3 3 ZE5.00%
5 |Pasa la lamada 4 2 2 16.67%
6 |Atiende la lariada 1 1 B.33%
7 |Explica gue servicio necesita 2 2 16.67%
TOTAL 12 100 00%
OTIDAR PROCEDIMIENTO BRECOLECCION DE DATOS
IDENTIFICACION:F. 1.2 f T.1.2 § C.1.2
EECHA:
DEPAETAMENTO: Servicios Familiares
PROCESO: ]
— TECNICO: Promedio
PROCEDIMIENTO : Recoleccion de datos
|
. L. Tiempo consumido TOTAL
N Bescripcion de Aetividad O I::] |:| D v E CONSEJERR ARCHI¥ISTA T (MIN) L
1 |Premmta datos 2 clisnte 3 3 16.13%
2|Da instruceiones a cliente 1 1 3.23%
3{Motifica a cliente que se I lamara 1
Evamente 1 3.23%
4|Buseca el contrato en el sistemna 4 z 6.45%
| Hare recuisicidn de expediente 2 z 6. 454
i | Feothe recpuisician | 1 1 3.2%
7|Espera que le traizan el expediente H:::,t 3 c 16.13%
& |Va al archivo ] 2 z £.45%
9|Busca el expedisnts = 2 z £.45%
10| Peesa con el exp. | 2 z 6.454
11| Pemstra docurentos de exp. > 1 1 .23
12| Pregunta 51 v esta el exp. T 1 1 .23
13| Entrega el expediznte ] 1 1 3.23%
14 |Revisa datos del expediente [~ 5 £ 16.13%
TOTAL £ 100,00




OTIDAR PROCEDIMIENTO DETERMINACION DE PAGOS

186

IDENTIFICACION:F 1.3 11130613
FECHA:
DEFARTAMENTD: Servicinr Familiares
FROCESD: Fra-rarvicin TECHICTF rams din
FROCEDIMIENTO:Datarminacidin d& paqur
Ti il TOTAL
W |Dercripciideeiited | [O[J|D|V L
COHSEJERA CLIEHTE GESTORA CAJERA T{MIH]) k4
1| Rewira ol Erkado do Guenta . t H EAES
¢|Revira ol Expedionte i 5 5 T4
3 Galeula ol pagodel 104 | 1 i 156
dYerifiza paqar pendienter 1 1 1.5k
8| Dekermina que praduztor e Falkan H
i EAES
&|Informaa zliente lor paqar ahazer 1
1 1562
T|Entreqael dinero al conrejern 1 1 1562
#|Elakaranota de abono H i LR
4Inqreracl zontratn ] 15 eadds
10{ Ze trarlada al dpto. dv zobror . H i LR
1| Zolicita a que emikan zomprobanks .-"".- 1
od 2 303
12| Erperaaque elabaren ol comprobante, -\-\""'l-\.._\_:- H
LT " H 1250
13 Emite ol comprabante de Inqrern r" H 5 T
1d|Entreqael comprobanke de inqrerna L\ i
—— 1 1567
15[ Ze trarladaatiaja ;" 1 1 1.5k
16| Entre-qaHota de Akono, Comprobante v ( 1
dingroaGaierg 1 156
17| Fievira camprobante v 2uenta el dinern H
[ ; 4447
%] Zellalar zomprobanter 4 paqn | 1 1 156
19 Inqreracl dinera 4 H EA K
20{Emite Factura i i ERIT
¢1|Entreqalafacturaala conrejera 1
M 1 1567
2E| Ze trarlada adonde ol cliente H H ERIT
23| Entreqalafackura - 1 1 1562
TOTAL R X F




OTIDAR PROCEDIMIENTO COORDINACION DEL SERYICIO
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IDENTIFICACION:F.2.1 FECHA:
DEFARTAMENTO: Servicinr Familiaras )
PROGESD: Sarvicin Funararin TECHICO:F "
:Pramedin
FROCEDIHIEHTO-Cunrdinacidn dal Sarvicin
v o ivcide do Actividad O cl D D v Tiampn conramidn TOTAL
srcripciin ds Activida
CONSEJERA CLIENTES COORDINADORA FER.SERY. HOTORIST] T{HIN) *
A|Llera hoja de 1. llamada " 15 5 14,757
Z|Enkraqa hoja 4o 1. Llamada, Ertadn 4o S
Cuenkay datar 9 Coordinadora de \. i £.50)
¥ Re<ibe informazidn 1 4 4 .50
dlInforma o perronal del rervicio que l- 1
preeary |3 5qeill 1 125
5| Feviraladirponibilidad y ertadn e la = 1 1 1250
b Infarmala dirponibilidad de lazapilla ala r‘,r"'- r
Coordinadarg : L5y
T|Enuiaamatorirka arecnqer ol cusrpn 5 5 %26
§|Sale areznqer ol cuerpn -;? H 3 315
4IFide a zliente: DUl | Conrkanzia medizay i
laropacarary velasidn ! L
10| Enkroqa documentacidn g verkuarioa ]l 5
i 5 k.25
motoruty
N Trarlada el zuerpo alazamilla l_'?' 5 g b, 26
12| Inqrerala zamilla al mizrobdr "'F; 3 k] 3,76
13| 5eratina 2 : : 250
14| Informa 2 zoordinadora quere diriqe al f e
laboratprig H LD
15| Informa al perronal 4ol labaratario que H
ertaen saming ¢l syerea i £.50)
16| Elabora rétulor 15 5 14,757
17| Golocalor rétulor enla capillay entrada 5
dilafuneraria 5 b.E52
(i bbbz




OTIDAR PROCEDIMIENTO PREPARACION DEL CUERFO

IDENTIFICACION:F.2 2

DEPARTAMENTOD: Servicios Familiares

FECHA:

PROCESO: Servicio Funerario

PROCEDIMIENTO:Preparacion del cuerpo

TECNICO-Promedio

. .. - Tiempo consumido TOTAL
N° |Descripcion de Actividad O E:' |:| D Y, MOTORISTA | PER. LAE. T(MIN) ”
1| Llewa cuerpo a laboratario = 20 20 16955
2| Prepara el cuerpo a0 a0 TE2TH
3| Coloca el cuerpo en el ataid ] 5 4.4
4| Entrega el Feretra a matorizta 3 3 2.54%
TOTAL 118 100_00%
OTIDAR PROCEDIMIENTO REALIZACION DE TRAMITES LEGALES
IDENTIFICACION:F.2 3 f_EE.2.3 _ FECHA:
DEPARTAMENTOD: Servicios Familiares
PROCESO: Servicio _Funfranu _ TECNICOPromedio
FROCEDIMIENT O:Realizacion de Tramites Legal | | |
" P - Tiempo eonsumido TOTAL
N' | Descripeidn de Actividad |0 | 5|0V CONSEJERA | CLIENTE |MOTORISTA|  T[MIN] %
1| Pide a cliente pago para los 1]
| |impuestos ] .81
2| Entreqa &l pago a Consejera 1 1 0963
3| Recibe el dinero 1 1 .96
4] Llena salicitud [ [ L8
5| Entreqa a mokarista el pago 1
para impuesto, DU de Fallecido
4y Constancia medica 1 0.96%
6| Enwia a matarista a realizar [
tramites . 5 481
7| Setrazlada ala Alcaldia [ 18 15 1442
8| Saca copias delos i i .81
3| Hace &l azienta de |2 partida de 18
defuncian 15 14425
10| e trazlada alas oficinas del 15
cementerio General >‘ 15 14423
11| Have &l pago de impuestos <) 18 15 1442
12| Reborna a la funeraria | 15 15 1442
13| Entrega documentacidn a f 3 3 288
14) Entrega documentacidn a ! 3 3 288
TOTAL 104 100.00%

188



OTIDAR PROCEDIMIENTO : TRASLADO DEL CUERPO AL LUGAR DE INHUMACION
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IDENTIFICACION:F 2.4

DEFARTAMENTD: Sarvicimar Familiarar

FECHA:

PROCESD: Sarvicin Funararin

PROCEDIMIENTO:: Trarladn dal cusrpn

TECHICD:Prams din

| |
N | Dercripeidin d¢ Actividad D q D ? T“.Pu consumide TOTAL
PER.SERY. | COMSEJERA | HOTORISTA | ARCHITISTA | T(MIN) ¥
1) Awiza 3 persanal de servicia 2
aque s preparch para lusalids | = & 1527
2| Revisa la Carroza Funebre 15 15 443
3| Estaciona |a Carroza al 3 § i
4 | Pide 2 consejera la 2 i 13k
2| Entrega documentas 3 1 1 L6
6| Awviza o clicnte 10 minutos 2
ankes de salie de la Funeraria 4 13E
7| Indica al perganal d servicio g
que pueden rekirar o Feretra k [ 138
B| Petira ¢l Feretro de fa capilla 5 5 L
3| Ingreza ¢l Féretro 2 la carroza ’/ 5
Filnebre 5 L
0] 5aca laz flores de capilla i 3 § i
11| Coardina | zalida dz la ]
EAITOa | acompananbis b 5 Ly
12| Ee trazlada a laiglesia E 21 i 16,563
13| Bajun ¢l Féretro 5 5 3
1] Ingrezan el Féretro a la iglesia i 5 L
15| Espiera qua berming b mizz 4 30 ]l 19474
16| Fervicia sacan de la iglesia el 5
Faretra ? 5 L
1|5 trarlada al zementerio " a0 20 {3.25v
18| Bajan al féretro f 5 5 L
13 |Entreqan dozumentor 1 enearqado 2
enel Comenterio H 138
20| & retira ] § L
TOTAL 151 | 1hh b




O0TIDAR PROCEDIMIEHTO

COORDIHACTION DEL SERVICIO DE THHUMACIOH
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IDENTIFICACTON:T 2.1

FECHR :
DEPRETAMENTO: Servicios Familiares
PROCES0: Servicio de Inhumacidm
= — — TECHICO: Promedio
PROCEDIMIENTO : Coordinacion del Servicio
- R . - Tiempo consumido TOTAL
N Descripeitn de Aotiwvidad () E:I O D V[ ENC. PRAR. CONSEJERRA |COORDINADOBA T(MIN) K
1|Llena hoja de 17, lamada % 15 15 Z9.41%
2|Entrega hoja de 17, Llamada | 2
Estado de Cuenta v datos a >
Coordinadora de Servicios. z 3.92%
3 |Fecibe informacidn 1 2 z 3.92%
4|Informa a encargado del pargue del 1
servicio 1 1 1.9€6%
5|Solicita datos 2 z 3.92%
f | Exnda por fax los datos BN 3 5 9.80%
T|Espera que recihan el fax | 1n 10 19.61%
8 |Recihe el fax *=] 5 3 9.80%
9 |Rewisa Ins datos = 4 4 7.84%
10{Da elvisto bueno a Coordinadora 5
de Servicios = 3 9.50%
TOTAL 51 100002
OTIDAR PROCEDIMIEHTO PREPARACION DEL SERVICIO DE IHHUMACIDH
IDENTIFICACION:I.2.2
FECHA:
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares
PROCESO: Servicio de Inhumacion A
- — TECHICO: Promedio
PROCEDIMIENTO: Preparacion del servicio
. Tiempo consumido TOTAL
e D ipci de RActividad
escripeLon ividad E:I OBV ENC. DARQ. DERS. SERY . T (MIN) #
1 [Fecibe notificacidn del servicio * 3 5 2.13%
2| Asigna a personal de servicin A 10 10 4.26%
3 |Identifican la ubicacin B 15 15 6.38%
4| Tora reedidas * 15 15 6. 35%
5| Lleva herrarmientas a la propiedad s 15 15 5. 38
| Hace Ia apertura de la propiedad | o 120 120 51.06%
7|Coloea la cripta ¥ 0 z0 §.51%
#|Coloca alforbras, sillas, atril 20
portacorones, desensores, todos,
efc. i £0 B_El%
9| Prepara para esperar a clisntes * 15 15 £.38%
TOTAL 235 100003




OTIDAR PROCEDIMIENTO PRESTACION DEL SERVICIO DE IHHUMACIOH
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IDENTIFICACION:T.2.3 FECHA:
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares ’
PROCESD: Servicio de Inhumacion _|TECNICO: Promedio
PROCEDIMIENTO:Prestacion del Serv. de Inhumacidn
i Tiempo consumido TOTAL
N* |Descripcion de RActividad
O E:J D D v lE CONSEJERA PERS. SERY. T(MIN) H
1|Llega al lugar del endierro * 15 15 14.29%
2|Revisa uhicarion = 3 5 4.76%
3|Recthe a clientes sl 10 10 9.52%
4| Ordena a los clisntes i 5 g 4_76%
5| D las palshras de biersrenida i 3 5 4.76%
fi|Hace la cerernnmia i 15 15 14.79%
7|0rdena el descenso del féretro 4 2 z 1.90%
#|Caloca el féretra en el desensar k 2 2 1.904%
9|Baja el féretro § 3 g 7.62%
10)Colora la tapaderera de la cripta. | 9 3 ] 7.62%
11)5ela con ceraento la cripta 10 10 9.52%
12]|Cierea la propiedad 15 15 14.29%
13|Despide a cliente 5 5 4.76%
TOTAL 105 100.00%
OTIDAR PROCEDIMIENTO COORDIHACION DEL SERVICIO DE CREMACION
IDENTIFICACION:C.2. 1
E— p— FECHA:
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares
PROCESO: Servicio de Cremacion
— — TECNICO: Promedio
PROCEDIMIENTO: Coordinacion del Serwvicio
o s s - Tiempo consumido TOTAL
N°  |Deseripcién de Actiwvidad O E:] D D Vi@ ENC. CREM. CONSEJERA |CODRDINADOER T{MIN) %
1 |Llena hoja de 1% laraada % 15 15 Zo9.41%
2|Entrega hoja de 17 Llamada | 2
Estado de Cuenta v datos a >
Coordinadora de Servicios. z 3.97%
3 |Recthe informacidn 2 z 2.92%
4|Inforrea a encargado del pargue del 1
crermatonn # 1 1. 964
5 |Soliita datos i 2 z 3.92%
6 |Ervia por fax los datos ] 5 3 a_g0%
7 |Espera que recihan el fax — 10 10 19.61%
2 |Recibe el fax =] 5 5 9. 50%
Q| Benviza los datos 4 4 7. 845
10Dz el wisto bueno a Coorditadora 3
de Servicioz | 3 9. 80%
TOTAL 51 100003




O0TIDAR PROCEDIMIEHTO CREMACION
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IDENTIFICACION:C.2.3

DEPARTAMENTOD: Servicios Familiares

FECHA:

PROCESD: Servicio de Cremacion

PROCEDIMIENTO : Cremacion

TECNICO: Promedio

R - Tiempo consumido TOTAL
N [Peseripcion de Actividad O Eﬁ |:| D v CLIENTE ENC_CRE. COORDINADORR | T(MIN) &
1 | Avisa a encargado de crematorio | 4 3 5 z.29%
2|Prepara el erematorin i 15 15 6.38%
3|Encignde el homo 4 8 g 3.87%
4|Ingresa el euerpo en el homo i 3 3 1.38%
5|Espera que el ouerpo sea = a0 20 41.28%
fi|aca cenizas v osaruenta del homo | 47 g g 3.67%
7|Espera que a gue se enftien ] 45 45 z0.64%
8 |Separa las cenizas de la osamenta —— 5 5 Z.29%
3| Homogeriza la osamenta 20 0 9.17%
10|Caloca las cenizas en wnabolsa ] 3 3 1.38%
11{Choarrda en Js umma b bolsa con T 3
DeHiTaS | 3 1.38%
12|Entreza la urma al consejero 2 z 0.92%
13 |Enfteza Ia wma al cliente. A z 0.92%
14]3olicita firna de recibidn f 3 1.38%
15|Firmaa de Recibido * 2 2 2 6 2.75%
TOTAL #18 100.00%
OTIDAR PROCEDIMIEHTO PREPARACION DE IHFORME
IDENTIFICACION:F. 3.1 f T.3.1 f C.3.1
DEPRARTAMENTO: Servicios Familiares
PROCESD: Post-servicio B
PROCEDIMIENTO: Preparacidon de Informe TECNICO: Promedio
Ho Descripcién de Actividad O E:l Tiempo consumido TOTAL
COMSEJERR T(MIN) L]
1|Llera hoja de Servicio 3 2 15.60%
2|Llena hoja de detalle de pagos 10 10 23.26%
3|hnexa Estados Cnenta, DUT de 20
fallecido, Feciho de ismpuestos
v Hojade 17, llamada Z0 46.51%
4|Entrega documentos al Asistente ]
& drpinistratioo 5 11.83%
TOTAL 43 100,003




OTTIDAR PROCEDIMIEHTO DE SEGUTMIEHTO AL CLIEHTE
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IDENTIFICACION:F. 2.2 f I.32.2 f C.3.2

DEPRARTAMENTO :

Servicios Familiares

FECHRA:

PROCESD: Post-Servicio

PROCEDIMTENTO : Seguimiento al cliente

TECHICOD: Promedio

N°  |Descripcién de Retiwidad|) | O[]0 |57 = E';N;E_mm oM TOTAL =
1 [Concerta cita con cliente | 2 g Z1.05%
2|Prepara docurnentos que levara a 10
cliente 10 ZE_3ZF%
3| Visita a cliente T 20 za 57_63%
TOTAL T 100002
OTIDAR PROCEDIMIENTO EVALUACION DEL SERVICIO
IDENTIFICRCION:F.3.3 § 1.3.3 / C.3.3
FECHR:
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares
PROCES0: Post-Servicio i
- — TECKICO: Promedio
PROCEDIMIENTO: Evaluacion del servicio
|
. N - Tiempo consumido TOTAL
N Jescripeion de Actividad O lj D D v E COOBDINADORA HOTORISTAR CLIENTE T (MIN) %
1|Elahora cuestionarin 13 15 12.20%
2|Entrega euestionario 8 motonsta 3 3 2.44%
3| Lleva cuestionario a clients ™ £l 20 24.39%
4156 retina E] 5 5 4.07%
5| Llera cuestionarin a 10 10 8.13%
i |Llaroa a cliente para ver si leno el 3
uestionario 5 4.07%
7|Envia 8 totorista a recoger 3
rugstinnaro 3 2443
#|Va donde el cliente 2 20 16.26%
9 |Entreza a motonista la carta 3 5 4.07%
10| Trae Ja carta a Ja oficing K 0 z0 16264
11 |Entrega eusstionario a 3
eootdinadora de venta ] 4.07%
12|Entrega ruestionario Grerente 2
General 2 1.63%
TOTRL 123 100.00%




ANEXO 4
DIAGRAMA PEPSU
PROCESOS ACTUALES
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DIAGRAMA DEL PROCESO ORGANIZACION DEL SERVICIO

INSUMOS

Solicitud de
expedientes

PROCESO

CLIENTES

Estados __

Expedien

Personas

Notifica

Recolecc

Determin

Comproba

Modulo

Hoja de

Personas

PROCESO: Organizacidén del Servicio
OBJETIVO: Conocer que tipo de servicio se le brindard al cliente, para
lograr con mayor efectividad la coordinacidédn del mismo.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
Archivo - Estado de Cuenta Notificacidn Ordenes de pago. | “Personas
Dpto. de -  Expediente del Servicio Confirmacién de |Naturales
Computo - Comprobantes de Recoleccién de la prestacién
Dpto. de pago: Nota de datos del servicio -Personas
Contabilidad abono, factura, Determinacién Juridicas

etc. del pago.
- Modulo de Ventas
(Software)
Principales expectativas de Estédndares de servicio actuales

los clientes

- Exactitud en la
determinacién de datos vy
pagos

- Flexibilidad

- Precios bajos

- Rapidez en el proceso

Finalizacién del proceso en un tiempo
aproximado de 1 hora con 10 minutos.
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DIAGRAMA DEL PROCESO SERVICIO FUNERARIO

INSUMOS PROCESO CLIENTES

Transporte

Personas
Constanc__ —

Prepa Reali Trasl

za-— ™ ado —>

> -
Document Coord ra

Libros

Personas

Ataud

Mobiliar

PROCESO: Servicio Funerario
OBJETIVO: Proporcionar un Servicio personalizado por medio del cual se
pueda brindar apoyo y tranquilidad a los clientes.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Clientes - Transporte - Coordinacién del - Partida de -Personas
- Dpto. de - Constancia Servicio defuncidn Naturales
Operacione Médica - Preparacién del - Prestacién del
S - Documentos servicio servicio -Personas
personales - Realizacidén de funerario Juridicas
- Libro de tramites legales - Recibos por
firmas -  Traslado del cuerpo pago de
- Ataud al lugar de la impuestos
- Mobiliario y inhumacién.
Equipo
Principales expectativas Estandares de servicio actuales

de los clientes

- Rapidez de atencién
- Atencién personalizada |Este proceso variara dependiendo de las
circunstancias, pero en promedio los
procedimientos podran ser efectuados 7 horas
con 10 minutos.

- Asesoramiento adecuado
- Eficiencia en el Serv.
- Precios accesibles




DIAGRAMA DEL PROCESO SERVICIO DE INHUMACION

INSUMOS

Partida de
defuncién

Ley

Cancelac

Estado

Solicitu

Maquinar

197

PROCESO CLIENTES
B Personas B
- - —>
Coordina Preparac Servicio
K Personas
Criptas -

PROCESO: Servicio de Inhumacidén
OBJETIVO: Brindar a los clientes un servicio de calidad e inolvidable
que cumpla con las expectativas de los clientes.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO

- Clientes Estado de Coordinacién del Servicio de | —-Personas

-  Dpto. de Cuenta servicio inhumacién |Naturales
Operaciones Partida de Preparacién del

- Informatica defuncién servicio -Personas

Juridicas

Ley general de

Cementerios

Cancelacién de

impuestos
Solicitud de
autorizacidn
Maquinaria y
equipo

Prestacidén del
servicio de
inhumacidén

Principales expectativas de

los clientes

Estandares

de servicio actuales

- Eficiencia en el proceso
- Calidad en atencidén del

personal

- Precios adecuados

Para la prestacidén del servicio de inhumacién se requiere
alrededor de 5 horas con 5 minutos.




DIAGRAMA DEL PROCESO SERVICIO DE CREMACION

INSUMOS

Transporte

Constancia
médica —

Document

Ataud

Mobiliar

Ley

OBJETIVO:

PROCESO CLIENTES
Personas
> —_ —p
oordinacién : C s
gel Servicio Realizac Cremacio
Personas
PROCESO:

de Cremaciédn
Proporcionar

tal manera que el cliente

sienta confianza en el servicio.

198

Servicio

un Servicio personalizado que sea eficiente de

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
- Clientes Transporte - Coordinacidén del Partida de -Personas
- Dpto. de Constancia Servicio defuncidén Naturales
Operaciones Médica - Realizacidén de Servicio de
Documentos Tramites Legales Cremacidn —Personas
personales - Cremacién Juridicas
Ataud
Mobiliario y
Equipo
Ley General de
Cementerios
Principales expectativas |Estandares de servicio actuales
de los clientes
- Servicio confiable
Como minimo en la realizacidén de éste

Rapidez en el proceso
Asesoria oportuna
Precios bajos

proceso se invierten 3 horas con 40 minutos.
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DIAGRAMA DEL PROCESO POST-SERVICIO

INSUMOS

Partida de
defuncién

PROCESO CLIENTES

Estados __

Comproba

Asist.

Administrativo

Preparac

Seguimie Evaluaci

Comproba

Solicitu

Hoja de

Gerente

PROCESO:

Servicio
OBJETIVO:
servicio,

Post-

Tener cercania con el cliente después de brindarle un
de tal manera que se le permita seguirle sirviendo y a la vez

conocer la eficiencia del servicio brindado.

PROVEEDOR ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
Cliente - Partida de Preparacién Informe del -Asistente
defuncién del informe Servicio administrativo
- Estado de Cuenta Seguimiento Oportunidad de
- Comprobante de al cliente mejora de los - Gerente
servicios General

pago de impuestos
Comprobantes de

pagos: Notas de
abono, Factura,
etc.
Solicitudes del
servicio
autorizadas

Hoja de Primera
llamada

Evaluacién
del servicio

Principales expectativas de los |Estandares de servicio actuales
clientes
- Agilidad en el proceso

- Supervisién confiable
- Cumplimiento de politicas y

normas.

- Clientes satisfechos.

Se utilizan en promedio 3 horas con 40 minutos para la
realizacién del proceso.




ANEXO 5
ENCUESTA
A CLIENTES
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Administracién de Empresas

El presente cuestionario tiene como propdsito conocer la
eficiencia en los procesos criticos wutilizados por El1 Grupo
Resurreccidn para la prestacidn de sus servicios.

Indicaciones:
Seleccione la respuesta que considere conveniente y amplié en
forma breve en las que se le solita. Esta informacidén sera

manejada en forma confidencial.

a) Datos Generales:

. Edad:

. Sexo:

. Ocupaciédn

. Lugar de Residencia:

. Salario mensual:
a)o0 - $100
b)$101 - $300
c)$301 - $500
d)Mas de $500

g wbN

b) Datos Especificos:

6. :De cudl de los siguientes servicios ha hecho uso en 1los
ultimos tres afios?
Servicio funerario
Servicio de cremacién
Servicio de cementerio
Modificacidén de contrato
Solicitud de emisidén de cancelacidn y/o titulo
Servicio de cobro
Otro, especifique

7. :Se encargo personalmente de solicitar el servicio?
Si No
Si su respuesta fue no, pase a la pregunta N°11

8. ¢Qué medio utilizo para solicitar su servicio?
Teléfono Visita personal
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Si fue via telefdénica, pase a la pregunta N°10

9. ¢A la entrada se le indico a que departamento tenia que ir?
Si No , Porque:

10. ¢:Se le atendidé con prontitud?
Si No , Porque:

11. Considera que la persona que le atendidé tenia 1los
conocimientos suficientes para resolver su gestidn?
Si No , Porque:

12. ¢Cbmo califica la actitud de las personas que le atendieron
durante el servicio?
Excelente
Muy Buena
Buena o
Necesita mejorar

13. (Al solicitar su servicio, se le presento alguin problema-?
Si No

Si su respuesta es afirmativa responda la siguiente pregunta.

14. ;Que problema se le presento?
15. ¢Le resolvieron satisfactoriamente su problema?
Si No , Porque?
16. ¢ La persona encargada de atenderle en su servicio estuvo

pendiente de su servicio durante el desarrollo del mismo?
Si No

17. ¢Las instalaciones en la que se le proporciono el servicio
estuvieron ordenadas y limpias?
Si No , Porque:

18. (Cbmo considera el precio que tuvo que cancelar por la
prestacidén de su servicio?
Bajo Aceptable Alto

19. ;:Considera que el precio que cancelo es adecuado de acuerdo

al servicio que se le proporciono?
Si No , Porque:




20. ¢Qué recursos considera que debe
Productos

Eficiencia en el Servicio

Atencidén al cliente
Precios
Todos

Otros, especifique:

mejorar la

empresa’?

21. ¢Después de utilizar su servicio,
persona que le atendid?
Si No

22. :Qué sugerencias daria a la

servicios?

empresa

para

mejorar

203

tuvo algun trato con la

sus




ANEXO 6
TABULACION
DE RESULTADOS
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TABULACION DE LOS RESULTADOS
ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES

1. Edad

Objetivo:

Conocer las edades que poseen los clientes del Grupo Resurreccidn, de
tal manera que nos permitan determinar el rango de la edad promedio en
la cual una persona puede tener interés en este tipo de servicios.

° ?
Alternativas [Respuestas [Porcentaje Pregunta N°1, Edad
18-28 18 9.57% 80
29-38 57 30.32% o
39-48 68 36.17% £ 5o
mayores de 48 45 23.94% §§
Total 188 100.00% 2 (T
10
0 T T T
18-28 29-38 39-48 mayores de 48
Edad
Comentario:
De los encuestados, se puede observar gue hay una mayor proporcidén de
clientes con edades entre 39 y 48 afios. También hay un alto
porcentaje en clientes cuyas edades oscilan entre 29y 38 afios; por otro
lado es notorio que los clientes con edades entre 18 vy 28 afios

muestran una representatividad muy baja.
Esto indica que es a partir de los 29 afios gue una persona se
encontraria mas interesada en adquirir un Servicio Memorial.

2. Sexo

Objetivo:
Identificar que genero es el mads propenso para adquirir un Servicio
Memorial.

Pregunta N° 2: Sexo

Alternativas|RespuestasPorcentaje
Femenino 129 68.62%
Masculino 59 31.38%
Total 188 100.00%

8 Femenino

B Masculino

69%
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Comentario:

De acuerdo a los resultados obtenidos, el sexo femenino es que presenta
mayor representatividad. Lo gque 1indica que es la mujer guien se
interesa con mayor frecuencia en el tipo de servicios que ofrece el
Grupo Resurreccidn.

3. Ocupacién?

Objetivo:
Identificar que sector de la poblacidén, es el que ha adgquirido més
servicios memoriales con el Grupo Resurrecciédn.

Alternativas RespuestasPorcentaje Pregunta N°3: Ocupacion
Secretaria 11 5.85%
Comerciante 29 15.43% 60 O Secretaria
Administradores 9 4.79% 50 B Comerciante
Ama de casa 29 15.43% -§40 H Administradores
g 30 0O Ama de casa
Docente 18 9.57% 8 B Docente
o
Ingeniero 7 3.72% g 20 O Ingeniero
Empleado 48 25.53% 10 B Empleado
O Doct
Doctor 16 8.51% 0 octor
Ocupacion ® Otros
Otros 21 11.17%
Total 188 100.00%
Comentario:

De las personas encuestadas,

se obtuvo un segmento muy alto en clientes

que son empleados asi como también de clientes que son amas de casa y

comerciantes,
magnitud.

aunque estos dos ultimos no se reflejan

en la misma

Dentro de las ocupaciones que mostraron poca representatividad estéan:
los administradores vy

los ingenieros,

Esto puede
Resurreccidn
embargo,

los doctores,
otros como los motoristas,
indicar

que

el tipo

vigilantes,

las secretarias,
pastores,

servicio
esta dirigido a la poblacidén de clase media;
también puede estar al alcance de la clase mas baja.

costureras,
que ofrece el

etc.

Grupo

pero que sin
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4. En que municipio reside?
Objetivo:

Conocer en qgque municipio del departamento de San Salvador, se
encuentra mayor concentrada los clientes del Grupo Resurreccidn.

Alternativas RespuestasPorcentaje Pregunta N°4: Lugar de residencia?
Mejicanos 21 11.17%
Santa Tecla 22 11.70% otros [
Soyapango 24 12.772 ) Antiguo Cuscatlan [T
San Marcos 13 6.91% E San Saivador ]
Ilopango 6 3.19% 3 llopango [T
San Salvador 79 42.02% S senvarcos [
Antiguo Cuscatlan 18 9.57% E| Soyapango
Otros 5 2.66% Santa Tecla
Total 188 100.00% Mejicanos
0 20 40 60 80 100
Encuestados
Comentario:

Como puede apreciarse en la grafica, hay un segmento muy alto de los
clientes que residen en el municipio de San Salvador, especificamente
zonas como: la Cima, San Jacinto, Miramonte, Miralvalle, col. Escaldn,
etc.

Por otro lado también se observa un nivel representativo de clientes
que residen en los municipio de Mejicanos, Soyapango y Santa Tecla.

La proporcidédn mas baja que se denoto, fue la de clientes que residen en
Ilopango, San Marcos y otros en el interior del pais como Santa Ana y
San Miguel.

Esto refleja que El grupo Resurreccidn ha concentrado su clientes meta
en el Municipio de San Salvador y muy poco en zonas aledaflas y a nivel
departamental; debido a que no posee instalaciones fuera de San
Salvador, aungue su expansién a nivel departamental ya se encuentra
como un proyecto a largo plazo. Sin embargo esto no quiere decir que
no se de cobertura a nivel de todo el pais, ya que para éstos casos la
empresa traslada su equipo al lugar solicitado o bien sub-contrata para
brindar su servicios.
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5. ¢Cudl es su salario mensual?

Objetivo:

Identificar el nivel de ingresos promedio que poseen los clientes de la
empresa en estudio, lo que permitird determinar a que clase social se
encuentran dirigidos los servicios que brinda.

Alternativas |RespuestasPorcentaje Pregunta N°5: Salario Mensual

0 - 8100 59 31.38%

$101 - $300 83 44.15%

$301- $500 38 20.21%

Mas de $500 8 4.26% 4%

Total 188 100.00% 20% 31% B0-$100
B $101 - $300
0 $301- $500

Comentario: 45% £ Més de $500

Segun datos obtenidos a través de

la encuesta, las persona que

poseen ingresos entre $101 y $300

son las que m&s han adquirido

servicios con la empresa, también

una proporcidén significativa de clientes con ingresos entre $0 y $100.
Por otro lado de las personas ganan mas de $500, hay una
representatividad muy bajo, y esto podria deberse a que es la que
tiene mayor capacidad econdémica de poder afrontar con mayor facilidad
una situacidn emergente.

6. ¢De cual de los siguientes servicios ha hecho uso en los tultimos
tres afios?

Objetivo:
Conocer cuales son 1los servicios que con mayor frecuencia han sido
demandados en los ultimos tres afios.

Alternativas Respuestas |Porcentaje

Servicios Funerarios 58 30.85%
Servicios de Cremacidn 14 7.45%
Servicios de Cementerio 116 61.70%
Modificacidén de Contratos 3 1.60%
Solicitud de emisidén de cancelacidédn/Titulos 91 48.40%
Servicios de Cobros 150 79.79%
Otros 13 6.91%
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Comentario:

El servicio de cobros ha

sido el mayor demandado Pregunta N°6:Cudl de los siguientes servicios
en los Ultimos tres afos; ha utilizado en los Gltimos 3 aflos?

esto debido a que casi el
100% de 1los clientes del

O Servicios Funerarios

Grupo Resurreccidn han

adqui rido sus propiedade s B Servicios de Cremacion
y servicios con O Servicios de Cementerio
financiamiento. O Modificacién de Contratos

Otro de los servicios muy
solicitados es la emisidn
de titulos y/o
cancelaciones, los que
son reclamados al momento
de cancelar el contrato.
En cuanto a los servicios
estratégicos que proporciona el Grupo Resurreccidn, se puede observar
que los servicios de cementerio, poseen méds demandan, siendo los de
cremacién los que se brindan en menor cantidad. La causa principal por
el cual las cremaciones son poco solicitadas es la cultura, ya que en
el pais la tradicidén siempre han sido las inhumaciones y muy pocas
personas tienen un concepto aceptado de éste servicio.

B Solicitud de emision de

cancelacion/Titulos
O Servicios de Cobros

B Otros

7. ¢Se encargo personalmente de solicitar el servicio?

Objetivo:
Establecer en que proporcidén los clientes solicitan sus servicios
personalmente

Alternativas|RespuestasPorcentaje Pregunta N°7. ¢ Se encargo personalmente de
Si 165 87.77% solicitar el servicio?
No 23 12.23%
Total 188 100.00%
200
150 osi
Comentario: & No
Entre los encuestados se obtuvo 100
que la mayoria de los clientes 50
solicitan los servicios de la
empresa personalmente, y muy 0
pocos lo hacen a través de
familiares cercanos como : hijos, padres, hermanos o esposas.

Generalmente los que solicitan tramites diferentes a las inhumaciones,
funerarios y cremacidn, son los que envian a otros para efectuarlos.
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8. ¢;Qué medio utilizo para solicitar su servicio?

Objetivo:
Establecer que medio es el gque méas

utilizan los clientes al momento de

solicitar los servicios de la empresa en estudio.

9. ¢A la entrada se le indico a que

Objetivo:

Alternativas Respuestas |Porcentaje

Via Teléfono 4 2.42%

Visita Personal 161l 97.58%

Total 165 100.00%

Pregunta N° 8. { Qué medio utilizo para
solicitar su servicio? Comentario:
E1l medio mas utilizada para
solicitar los servicios es la
200 visita a 1las instalaciones de la
empresa, vya que la mayoria de los
150 servicios requieren de firmas de
O Via Telefono autorizacioén y de llenados de
100 B Visita Personal formularios; es por tanto dque la
via telefdénica es muy poco
50 utilizada.
0

departamento tenia que ir?

Comprobar si el cliente que visita las oficinas de la empresa tienen la

atencién requerida desde el momento

Alternativas | Respuestas | Porcentaje

Si 144 89.44%

No 17 10.56%
Total lo6l 100.00%
Comentario:

Hay un segmento mayoritario que
indica que al entrar a las
instalaciones el vigilante o la
recepcionista le ha indicado donde
se encuentra el departamento al
que debe dirigirse. Sin embargo
hay una pequefia proporcidén que
indica que no ha tenido ni el
saludo y que ha tenido que

en gque ingresa a las instalaciones.

Pregunta N°9. ¢ A la entrada se le indico a
que departamento tenia que ir?

11%

osi
8 No

89%

auxiliarse de las personas que se encuentran en el pasillo para llegar

al lugar indicado.
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Esto aunque parece 1insignificate es de preocuparse, ya que a ésta
pregunta debian haber cero respuestas negativas.

10. ¢Se le atendié con prontitud?

Objetivo:
Indagar si los clientes consideran que se les ha atendido con prontitud
al momento en que solicitan sus servicios.

Pregunta N°10. ¢ Se le atendié con prontitud? Alternativas | Respuestas | Porcentaje
Si 142 86.06%
No 23 13.94%
Total 165 100.00%
160 -
140, Comentario:
1201 Ante la pregunta: ¢Se le atendid
100+ osi con prontitud? Se obtuvo en mayor
80 | B No proporcién una respuesta favorable,
sin embargo hay pocos que
60 . .
consideran que fue demasiado el
40 tiempo que tuvieron que esperar

para poder hacer su gestién, vy
aungue son pocos es preocupante los
motivos de dichos atrasos: algunos
manifiestan que tuvieron que
esperar demasiado a ser atendidos,
otros que la consejera se tardo mucho realizar su trabajo, y hay
también muchos que sienten que la consejera no tenia conocimiento del
servicio solicitado; ya que tenia que levantarse con frecuencia a hacer
consultas.

20 1

11. ¢Considera que la persona que le atendié tenia los conocimientos
suficientes para resolver su gestién?

Objetivo:

Conocer si el cliente considera que el personal que se encuentra en
atencién al cliente tiene los conocimientos necesarios para brindar un
servicio eficiente.

Alternativas RespuestasPorcentaje

Si 173 92.02%
No 15 7.98%

Total 188 100.00%




212

Comentario:

Pregunta N°11. ¢ Considera que la persona Como puede apreciarse en la grafica,
que le atendi6 tenia los conocimientos los clientes en su mayoria consideran
suficientes para resolver su gestion? .

que la persona que les atendidé en su
oportunidad tenia los conocimientos
necesarios para proporcionarle el
servicio, «claro que existen algunos
que opinan lo contrario.

Esta caracteristicas es dificil

s evaluarla, debido a la alta rotacidn

8%

de personal gque ha existido en el
departamento de servicio al cliente.

92%

12. iComo califica la actitud de las personas que le atendieron
durante el servicio?

Objetivo:
Determinar las actitudes que posee el personal de la empresa al momento
de atender a sus clientes?

Alternativas Respuestas Porcentaje
Excelente 0 0.00%
Muy Buena 110 58.51%
Buena 75 39.89%
Necesita Mejorar 3 1.60%
Total 188 100.00%

Comentario:

En la mayoria de los encuestados expresaron que las actitudes de las
personas que les atendieron fueron muy buenas, otros en menos
proporcidén mencionaron que era buena y hubo un porcentaje minoritario
que solicito que se mejoren las actitudes.

Lo preocupante de estos resultados es que nadie califica excelente la
atencidén al cliente y que ademds si existen algunos que opinan que debe
ser mejorado el servicio.

Pregunta N° 12. ; Como califica la actitud de las
personas que le atendieron durante el servicio?

Necesita
Mejorar

-

Buena |

Muy Buena |

Excelente

0 20 40 60 80 100 120
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Objetivo:

Determinar si al momento de solicitar los servicios de la empresa,

¢Al solicitar su servicio, se le presento algun problema?

213

los

clientes tuvieron algun problema o dificultad para hacer uso de ellos.

Alternativas|RespuestasPorcentaje
Si 161 85.64%
No 27 14.36%
Total 188 100.00%
Comentario:
Pregunta N°13. ¢ Al solicitar su servicio, se le Es notorio que un gran
presento algln problema? segmento de los clientes,
no han tenido ninguna
dificultad al momento se
14% solicitar su servicios;
pero sin embargo hay un
oS segmento reducido pero
B No significante que si ha
tenido problemas de
diversas indoles que ha
86% obstaculizado brindarle un
servicio de <calidad. Es
un punto en el cual la
organizacidén debe poner interés, vya dgque este pequefla proporcidn

puede crear o deteriorar una mala imagen de la empresa.

14.

Objetivo:

iQué problema se le presento?

Identificar cuales han sido los diferentes problemas u obstaculos que
se le han presentado a los clientes al momento de hacer uso de los

servicios.

Alternativas Respuestas Porcentaje
Cobros de productos faltantes 105 65.22%
Cobro de complementos 11 6.83%
Cobro de Iva 32 19.88%
Imposicién de la hora de Inhumacidén por parte de la empresa 3 1.86%
Contratos no encontrados en el sistema y/o Archivo 2 1.24%
Tardanza en recoger el cuerpo 7 4.35%
Ubicaciones asiganadas que no son 1 0.62%
Total 161l 100.00%
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Comentario:

Tal y como se refleja en el grafico, la gran mayoria de los clientes
han sentido que la dificultad al momento de solicitar su servicio han
sido los cobros inesperados en concepto de IVA, complemento a
contratos, productos que desconocian que les faltaba en su contrato
etc. Estos clientes afirman que al momento de efectuar ellos la
compra, el vendedor les aseguro que cuando solicitaran sus servicios no
tendrian que pagar nada, algunos incluso que hicieron uso de ellos afios
atras expresan que no pagaron nada en ese momento y que por tanto es un
nuevo invento de la empresa para sacarles méas dinero.

Otro segmento reducido han tenidos problemas como: sus contratos no se
encuentran en el sistema o en el archivo, incluso hay algunos que en
ninguno de los dos lugares y han tenido gque presentar sus documentos
para que la empresa les de credibilidad; otros se quejan de las
imposiciones de las horas de inhumacidén, ya que la empresa no tienen
capacidad de efectuar mas de dos inhumaciones al mismo tiempo por 1lo
que deben de programarlas por orden de solicitud imponiendo de ésta
manera las horas; en cuanto a los servicios funerarios hay quienes
estdn molestos por que consideran que para ir a recoger el cuerpo se
tardaron demasiado tiempo; y por uUltimos se muestran problemas de
ubicaciones que difieren de las que el cliente eligié o del titulo
emitido.

Pregunta N° 14. ;Que problema se le presento?

120 O Cobros de productos faltantes
a
100 Cobro de complementos
0O Cobro de Iva
80
O Imposicién de la hora de
60 Inhumacién por parte de la
empresa
B Contratos no encontrados en el
40 sistema y/o Archivo

O Tardanza en recoger el cuerpo

20

- B Ubicaciones asiganadas que no
0 _H_I son
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15. ¢Le resolvieron satisfactoriamente su problema?

Objetivo:

Indagar si al momento

de presentéarseles

el problema, éste se les

resolvidé de tal manera que el cliente quedara satisfecho.

Alternativas|RespuestasPorcentaje
Si 38 23.60%
No 123 76.40%
Total 161 100.00%

Pregunta N°15. ¢ Le resolvieron
satisfactoriamente su problema?

140
120
100
80
60
40
20

osi
B No

atenderle en su servicio estuvo
desarrollo del mismo?

Objetivo:

Determinar si la persona

encargada de

Comentario:

De todos los clientes que afirman
que tuvieron problemas al momento de
solicitar sus servicios, son muy
pocos los que consideran que se les
resolvidé satisfactoriamente. E1l
segmento que no se siente satisfecho
es por que si les resolvid el

problema pero en la forma
complaciente.

Esto debido a que la empresa se
impuso en algunos casos o tomaron
alternativas que tuvieron que
aceptar debido al momento de
emergencia.

16. ¢ La persona encargada de
pendiente de su servicio durante el

brindar el servicio mostrd

interés durante el desarrollo del mismo o bien solo lo hizo por ser su

trabajo.
140
Alternativas|RespuestasPorcentaje
Si 131 69.68% 120
No 57 30.32%| 100
Total 188 100.00% 80
Comentario: 60
Es muy positivo observar que muchos
. . . . 40
clientes notaros clierto 1nterés \
presencia en el desarrollo de 1los 20
servicios de la persona encargada; sin
embargo hay una proporcidn que 0
considera no estuvo pendiente, ya que Si No en
algunos servicios de inhumacidén la

Consejera no se hizo presente.
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17. clLas instalaciones en la que se le proporciono el servicio
estuvieron ordenadas y limpias?

Objetivo:

Indagar sobre la percepcién gque han tenido los clientes sobre el

mantenimiento y orden de las instalaciones donde se les brindo el

servicio.

Pregunta N°17. ¢Las instalaciones en la Coment [Alternativas|/RespuestasPorcentaje
que se le proporciono el servicio ario: Si 153 81.38%
estuvieron ordenadas y limpias? De . los NG 35 18.622

client N
es que Total 188 100.00%
se encuestaron hay una proporcién
elevada en el que observaron que las
instalaciones se encontraban muy
ordenadas vy limpias; sin embargo hay
otra parte que indican que las
instalaciones no les parecid muy
limpias, como  por ejemplo en la
funeraria el orden de las sillas debe

la limpieza debe hacerse con mas frecuencia durante las
etc.

de mejorarse,
velaciones,
18. ¢Cémo considera el precio que tuvo que cancelar por la prestacién
de su servicio?

Objetivo:
Identificar cual es la apreciacién de los clientes en cuanto al precio
qgue deben pagar por sus servicios.

Pregunta N°18. ;Como considera el
precio que tuvo que cancelar por la

100 150

prestacion de su servicio? Alternativas |Respuestas | Porcentaje

Bajo 5 2.66%

Aceptable 47 25.00%

[=
AllED 8 Alto 136 72.34%
Total 188 100.00%
Aceptable 3
Comentario:

Bmo‘ﬂ En su mayoria los clientes opinan que
los precios son demasiado elevados,
: : . agregan a ello gque en un momento

emergente es cuando hay mé&s gastos vy
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que por lo tanto la empresa deberia de considerar los precios y el
financiamiento. También hay quienes que expresan que por
cancelaciones y titulos no debe de cobrarse ya que la empresa esta
en su deber de proporcionarlas y que en su defecto el precio deberia
ser mas bajo. Por otro lado hay un pequefio numero de personas que
sienten que el precio es bajo, pero es necesario aclarar que tienen
esta opinidén porque adquirieron su contratos en los afios 80 al 95, y
al compararlos en la actualidad les resulta bastante bajos.

19. isConsidera que el precio que cancelo es adecuado de acuerdo al
servicio que se le proporciono?

Objetivo:
Determinar si los clientes consideran que el servicio que proporciona
la empresa justifica los precios que han tenido que pagar.

Alternativas|RespuestasPorcentaje Pregunta N°19. ¢ Considera que el precio
que cancelo es adecuado de acuerdo al
Si 33 17.55% servicio que se le proporciono?
No 155 82.45%
Total 188 100.00% 200
Comentario: 150
La gran mayoria de los clientes 100
encuestados consideran que los precios
son demasiado altos y no son adecuados 50
a los servicios ya que éstos no son
del todo eficientes ni la inversidén en 0 :
. s p Si No
los recursos los Jjustifica; ademas

también argumentan que otras empresas
que ofrecen los mismos servicios a menos costo. Otros gque al igual que
la pregunta anterior opinan que si es adecuado, ya que el precio que
tuvieron que pagar hace 10 afios es bajo en comparacién de los actuales.

20. ¢Qué recursos considera que debe mejorar la empresa?

Objetivo:
Identificar de acuerdo a los clientes gue recursos o elementos debe
mejorar la empresa para a la vez también mejorar sus servicios.

Alternativas Respuestas | Porcentaje
Productos 22 11.70%
Atencidén al Cliente 131 69.68%
Precios 116 61.70%
Todos 48 25.53%
Otros 11 5.85%
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Pregunta N° 20. ;,Qué recursos considera que
debe mejorar la empresa?

Otros

Todos

Precios

Atencién al
Cliente

Productos

0 50 100 150

Comentario:

Un gran numero de clientes expresaron que en primer lugar se debe
mejorar la atencidén al cliente, sobre todo al llamar por teléfono
porque se les deja mucho tiempo en espera, también porque prometen
tramites para determinadas fechas que no cumplen como la elaboracidén de
placas extranjeras; en segundo lugar son los precios que deberian se
mas bajos y al alcance de todos. En tercer se considera que los
productos deben mejorarse en calidad; otros opinan que es necesario
mejorar todos los puntos anteriores y un segmento minoritario considera
que hay otros elemento que debe mejorar la empresa como la mala imagen
de la empresa por los problemas ocasionados entre sus asociados y
familiares asi como la credibilidad en la empresa que actualmente esta
muy deteriorada.

21. ¢Después de utilizar su servicio, tuvo algin trato con la persona
que le atendié?

Objetivo:

Conocer si las consejeras han llevado a cabo el seguimiento vy
acercamiento con los clientes gque han hecho uso de los servicios
estratégicos de la empresa.



AlternativasRespuestasPorcentaje

Si 27 14.36%

No 161 85.64%

Total 188 100.00%
Comentario:

Hay un alto nivel de clientes
que expresan que después de
solicitar su servicio, no han 86%
tenido ninglin acercamiento o
contacto con la persona dgue

14%

Pregunta N°21. ;Después de utilizar su
servicio, tuvo algun trato con la persona
que le atendi6?

asj
8 No

les atendid, esto indica que
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las Consejeras no estédn llevando a cabo la visita a los ocho dias de

prestarse el servicio. Pero no es la generalidad,

pequefio afirma que si tuvieron contacto con gquien les atendid.

22. ;Qué sugerencias daria a la empresa para mejorar sus servicios?

Objetivo:

ya que un nivel

Determinar que factores debe mejorar la empresa para brindar un mejor

servicio a sus clientes.

Alternativas Respuestas | Porcentaje
Incrementar la Eficiencia de entrega de contratos

y Titulos 8 .26%
Minimizar el nivel de rotacidédn del personal 13 .91%
Avisar cada vez que se cambie un Cobrador 1 %
Capacitar al personal de servicio en atencidén al

cliente 26 13.83%
Ofrecer facilidades de pagos cuando se presenta

la emergencia 16 51%
Ser mas flexibles 1 0.53%
Cumplir con los servicios que prometen cuando

hacen las ventas 55 29.26%
Capacitar al personal de ventas en los productos

que ofrece 13 %
No hacer esperar mucho tiempo a los clientes 5 %
Cumplir con los pedidos de las placas 15 7.98%
Resolver el problema judicial entre los

familiares 26 13.83%
La forma de administracidn 3 1.60%
Otros 6 3.19%
Total 188| 100.00%







221

Pregunta N°22. ;Qué sugerencias daria a la
empresa para mejorar sus servicios?

B Otros

O La forma de administracion

0O Resolver el problema judicial entre los
familiares

B Cumplir con los pedidos de las placas

B No hacer esperar mucho tiempo a los clientes

O Capacitar al personal de ventas en los
productos que ofrece

B Cumplir con los servicios que prometen cuando
hacen las ventas

0O Ser mas flexibles

60

B Ofrecer facilidades de pagos cuando se
presenta la emergencia

O Capacitar al personal de servicio en atencion al
cliente

0O Avisar cada vez que se cambie un Cobrador

B Minimizar el nivel de rotacién del personal

O Incrementar la Eficiencia de entrega de
contratos y Titulos

Comentario:

En primer instancia las personas encuestadas opinan que debe mejorarse
el cumplimiento de los servicios gque ofrecen los vendedores, ya que
muchas veces dicen a los clientes que el servicio incluye todo, cuando
en realidad no es asi. En segundo lugar la empresa debe resolver el
problema legal que existe entre los familiares y socios de la empresa
porque estadn afectando la credibilidad de los clientes. Para
continuar, como tercer punto es la atencidén al cliente la que puede
mejorarse por medio de una capacitacidén. Otros puntos a retomar que la
empresa deberia de retomar son: incrementar la eficiencia en entrega de
titulos y cancelaciones, minimizar el nivel de rotacidén del personal,
avisar cada vez que hay cambio de cobradores, ofrecer financiamientos
en momentos emergentes, mejorar la administracién, la fachada del
crematorio, etc.



ANEXO 7
LIBRETA DE
CALIFICACIONES
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LIBRETA DE CALIFICACIONES

Estimado cliente, nuestro propdsito es ofrecerle el mejor servicio

posible, sin embargo sabemos que cometemos errores. Por tal motivo
queremos conocer sus comentarios, ya que con sus aportaciones podremos
mejorar nuestros servicios.
CRITERIOS A EVALUAR PUNTAJE

EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE

1. TIEMPO ESPERADO PARA SE ATENDIDO I | | | | | | |

2. ATENCION DEL PERSONAL [ | ] | | | | |

3. PRECIOS DE LOS SERVICIOS I | | | | |

4. CALIDAD EN EL SERVICIO I | | | |

5. EFICIENCIA RESOLUCION DE PROBLEMAS I | ] | | | |

6. LIMPIZA DEL ESTABLECIMIENTO [ | ] | | | | |

7. CUMPLIMIENTO DE PROMESAS | | | | | | |

8. CONOCIMIENTOS DEL PERSONAL | | | | |

9. TIEMPO PARA REALIZAR SU GESTION | | | | |

MOTIVO DE VISITA:

OBSERVACIONES Y SUGERENCIA:

FECHA: // //




ANEXO 8
MODELADO
DE
PROCEDIMIENTOS
PROPUESTOS



225

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Notificacion del servicio

REF..F.1.1/1.11/C.1.1

Hoja 1 de 1

EMPRESA: Grupo Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia

@) Operaciones 6 3 3
ACTUAL [ PROPUESTO [ oy Transporte 1 0 1

[] Revisiones 0 0 0
FECHA: Septiembre de 2004 D Demoras 0 0 0

\V Archivos 0 0 0
HECHO POR: Y] Combinado 0 0 0
o é » GC) n \g © Z E b g - i) <
Z|§8|g¢ 2l DESCRIPCION DE CADAPASO | £|35| 2| 5| 5| S
glg £ §E é 2 (Qué se hace y por quién) u_% § 3| 3|zg|2

[a) = n

1 |0 |2 Cliente llama por teléfono a la oficina
2 |0 |1 Consejero atiende la Ilamada
3 |0 |2 Cliente explica que servicio necesita

O]O|0O|O]O|0O|O]O|0O|O]O|O|O|O|0]|O]|0|O|O|O|O|O|OL |O|OIOIOHO|  Operacion
4g/8/4(8|4/8/8|8/ 8|8/ 8|8|8| 88| 0| 8|8 8| 08| 8| 0| 8|8 3| 83|83 Transporte
| O
U|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0
<< << <L < <LK Archivo
deddeddEERddrdRgdrdd R RdE g cominco
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Recoleccion de datos

REF..F.1.2/1.1.2/C.1.2

Hoja 1 de 1
EMPRESA: Grupo Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
e Operaciones 8 2 6
ACTUAL [ PROPUESTO [ oy Transporte 2 0 2
] Revisiones 2 1 1
FECHA: Septiembre de 2004 D Demoras 1 0 1
\V4 Archivos 0 0 0
HECHO POR: ol Combinado 1 1 0
z2|28/a8|8|5|8|5| 2| E| DESCRIPCIONDECADAPASO |E|Z|2|s|E|E
21s2ES|g| 25|58 ¢ (Qué se hace y por quién) Elg|l3| 3|52
o év = S 8— Sl 0| < S bl o|3 o | =
1 |0 |5 || D|V || Consejera pregunta datos a cliente:
T Nombre de titular y fallecido, teléfonos,
causa de la muerte, lugar donde se
encuentra el fallecido.
2 [0 |1 [O0l=2[0|D|V || Consejera da instrucciones a cliente
3 |1 |2 |O|=|0O| D[] | Consejera busca el contrato en el sistema
4 13 |5 |O|2|D]|V ]| Consejera revisa datos
O|=|0O0|D|V K]
O |=|0|D|V ][]
O|=|0O0|D|V K]
O |=|0|D|V ][]
O|=|0O0|D|V K]
O |=|0O0|D|V|K]
O |=|0|D|V|[]
O|=0O|D|V |
O|=|0O0|D|V K]
O|=|0O0|D|V ]
O|=|0O0|D|V|K]
O |=|0|D|V|[]
O|=|0O0|D|V ]
O |=|0|D|V|[]
O|=|0O0|D|V ]
O |=|0O0]D|V|K]
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Determinacion del pago REF.:F.1.3/1.1.3/C.1.3
Hoja 1 de 1
EMPRESA: Grupo Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
e Operaciones 16 12 4
ACTUAL [ PROPUESTO [ -y Transporte 3 2 1
] Revisiones 3 2 1
FECHA: Septiembre de 2004 D Demoras 1 0 1
\V/ Archivos 0 0 0
HECHO POR: ol Combinado 0 0 0
© 154,52l 3 ) R -
2188588/ 5|8|E|Z| £| DESCRIPCION DECADAPASO EIHE £lE
2 %58 EE §§ E g g § (Que se hace y por quién) AL <
1 |0 |2 |O|24F1|D|V ]| Consejero revisa el Estado de Cuenta
2 |0 |1 |[O@]o|0O|/D|V || Consejero Calcula el pago del IVA
3 0 |1 |@|2/0|/D|V|[]|Consejero verifica si hay que pagar
complemento
4 10 2 |Q|=2/O|D|V |X]|Consejero determina que productos le faltan
5 (0 (1 |O|2|0|D|V |3]|Consejero informa a cliente los pagos
que debe realizar
6 (0 |1 |O@|=2/0|D|V |[K]]Cliente entrega el dinero al consejero
7 [0 |15 |Q|=2|O|D|V |[KX]]|Consejero ingresa el contrato
8 |2 |1 |O]=|0O|D|V |[KO]]|Consejera se traslada a Caja
9 |0 [1 [&X|=|0O|D|V|[]|Consejeraentrega Estado de Cta. y
dinero a Cajera
100 |3 |O|@[k1|D|V |[K]|Cajera revisa Estado de Cta. y cuenta el
dinero
11 (0 |2 2| 0| D]V |[(J]] Cajera emite factura
12 |0 1 Q|20 D]V [[(X]|Cajera sella los comprobantes de pago
13|10 |2 | |=2|0|D|V |[(O]]|Cajeraingresa el dinero
1410 |1 |Q|=2|0|D|V |[(O]]|Cajeraentrega la factura a la consejera
15|15 |2 |O 0| D |V |[(3]]| Consejera se traslada a donde el cliente
16 [0 |1 9| | D|V |[(O]]| Consejera entrega la factura
O |2 /0D|V K]
O |0 D|V|K]
O|=|0|D|V|[K]
O |2 /0]D|V ]
O|=|0|D|V|[K]
O |2 /0]D|V K]
O |20 D|V|K]
O |=|0|D|V|K]
O |2 |/0D|V|K]
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Coordinacion del Servicio REF.: F.2.1
Hoja 1 de 1
EMPRESA: Funerales Las Flores Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 12 11 1
ACTUAL[  PROPUESTO [ -y Transporte 4 4 0
] Revisiones 1 0 1
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 0 0 0
\V4 Archivos 0 0 0
HECHO POR: (7] Combinado 0 0 0
. 124858 |2|s|c|e| B ' AR LR
= 52/88/%|8|8|2|2| < DESCRII?CION DECADA,PASO IR g 8
2 %E EE §§ § g g § (Que se hace y por quién) S| gl e <
1 (0 |15 2| | D|V |[(O] | Consejera llena hoja de 12. llamada
2 13 |2 |O | D|V |[(X]|Consejera entrega hoja de 12 Llamada ,
Estado de Cuenta y datos a Coordinadora
de Servicios.
3 |0 |2 2 || D|V |[(O]] Coordinadora recibe informacion
4 10 |1 D 2| | D|V |[(3]|Coordinadora informa a personal del
servicio que prepare la capilla
5 |0 |5 O\ = || D |V |[(X]| Coordinadora envia a motorista a recoger
el cuerpo
6 |- 3 O )§> 0| D|V |[(3] | Motorista sale a recoger el cuerpo
7 [0 |1 fd O|D|V |[O]|Motorista pide a cliente: DUl
Constancia medica y la ropa para su
velacion.
8 |0 |5 O\E> | D |V |[(X]] Cliente entrega documentacion y
vestuario a motorista
9 10 |5 |O 0| D |V |[(3]| Motorista traslada el cuerpo a la camilla
10 |- |3 9| [ D|V |[(O]]| Motorista ingresa la camilla al microbus
1110 |2 |O | D|V |[(3]| Motorista se retira
120 |2 |@2|0O|D|V || Motorista informa a coordinadora que se
dirige al laboratorio
130 (2 | |=2|0O|D|V |[]|Coordinadora informa al personal del
laboratorio que esta en camino el cuerpo
14 10 (15 | |©2|d|D|V || Coordinadora elabora rétulos
150 |5 |O|2|0|D|V || Coordinadora coloca los rétulos en la
capilla y entrada de la funeraria
O |2 0|D|V ][]
O|=|0O0|D|V|]
O|2|00|D|V|K]
O|=|00|D|V|[]
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Preparacion del cuerpo REF.: F.2.2
Hoja 1 de 1

EMPRESA: Funerales Las Flores Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia

@) Operaciones 3 3 0
ACTUAL O PROPUESTO [ oy Transporte 1 1 0

[] Revisiones 0 0 0
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 0 0 0

\/ Archivos 0 0 0
HECHO POR: [0 Combinado 0 0 0
o 1S ,|5g sl : sls|2 ||
< g8 ég 2 5 DESCRIPCI%N DE CADAPASO g 55| 5 5| s
2|58l EE S & 4 E 31323
8 gg 8 E 2|8 (Qué se hace y por quién) 5 S8 &|2
1 |- 20 Motorista lleva cuerpo a laboratorio
2 |0 [90 Personal de laboratorio prepara el cuerpo
3 |0 |5 Personal de laboratorio coloca el cuerpo en

el ataud

4 10 |3 Personal de laboratorio entrega el féretro

a motorista

O|0|0|0|0|O|O|0|O|O|O|O|O|O|O|00|0|0|0|0] OLOIQIO| Operacion
o|o/ojojojo|o|o|o|o|o|o|o|o/o|o|o/o/ojoja] o8] 8|0|83) Transporte
| |
UU|0|0|0|0|0|0|0|0[0|0[0|0000000Ul U UUJ
<< IRIMIQIIIE < Qi) Archivo
deddeddeidegdrddEdndde 8 Bigl comsin
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Realizacion de Tramites Legales

REF.: F.23/C.2.3

Hoja 1 de 1
EMPRESA: Funerales Las Flores Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
@) Operaciones 11 10 1
ACTUAL [ PROPUESTO [ oy Transporte 3 2 1
] Revisiones 0 0 0
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 0 0 0
\V4 Archivos 0 0 0
HECHO POR: IZI! Combinado 0 0 0
& c S| e < S N I
z|=8/38/8/5|2|5|2| E| DESCRIPCIONDE CADAPASO |E|£|2| 5| E|E
2|58|ES|g|g|3 /5|2 £ (Qué se hace y por quién) Elgl 23 g2
o é: .IG:) S o) Sl 0| < S mwlo|g a|=
1 |0 |5 |O|2|0|D|V|3]|Consejera pide a cliente pago para los
impuestos
2 |0 |1 |O|2|OD|V|[]|Cliente entrega el pago a Consejera
3 10 |1 |@|=|0|D|V ]| Consejera Recibe el dinero
4 10 |1 = || D|V |[(X]| Consejera entrega a motorista el pago
T para impuesto, DUI de fallecido y
Constancia medica
5 |0 |5 C{ 2| | D|V |31 Consejera envia a motorista a realizar
tramites .
6 |- [15 [O [P |0O[D]|V|[XO]]|Motorista se traslada a la Alcaldia
7 |0 |15 || D|V || Motorista hace el asiento de la partida de
defuncion
8 |- 15 |O }:> O DIV |[[O] | Motorista se traslada a las oficinas del
cementerio General
9 [0 [15 |3 |2|0O|D|V|[]]|Motorista hace el pago de impuestos
10 [0 |15 |O|=|0O[D]|V || Motorista retorna a la funeraria
110 |3 Cﬁ || D|V || Motorista entrega documentacion a
Consejera
120 [3 |O|2|0O|D|V|[X]|Consejera entrega documentacion a
cliente.
O|=|0O0|D|V K]
O |=|0|D|V ]
O|=|0O0|D|V ]
O |=|0|D|V|[]
O|=|0O0|D|V K]
O |=|0O0|D|V ][]
O |=|0|D|V|[]
O|=|0O0|D|V ]
O |=|0|D|V ][]




NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Traslado del cuerpo al lugar de REF.: F.2.4
inhumacion Hoja 1 de 2331
EMPRESA: Funerales Las Flores Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 14 12 2
ACTUAL [ PROPUESTO [ oy Transporte 5 6 1
] Revisiones 1 0 1
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 0 0 0
\V/ Archivos 0 0 0
HECHO POR: ol Combinado 0 0 0
18,5258 s|c|lel B ' 51 5|85 8|8
% E% 8§ g § G| S % £ DESCRII,DCION DECADA,PASO E g § % é =
2 §E E.é %E &>, gl g § (Que se hace y por quién) IR IR <
1 (0 |5 2| | D|V |1 | Consejero avisa a personal de servicio y
(F al cliente que se preparen para la salida
2 [0 [5 [O|=[0|D|V || Motorista prepara la Carroza
3 [0 |2 |O|=2|0O|D|V || Motorista pide a consejera la
documentacion.
4 10 |1 |O|2|0O|D|V || Consejero entrega documentos a
motorista
5 |0 |2 = || D |V |[(X]| Consejero indica al personal de servicio
?\ que pueden retirar el féretro
6 (8 |5 |O }3 (1| D |V |[(X]| Personal de servicio retira el féretro de
la capilla
7 |0 |5 C{ = || D|V |[(X]|Personal de servicio ingresa el féretro a
la carroza Flnebre
8 [0 |5 |O }ﬁ (1| D |V |[(X]|Personal de servicio saca las flores de
capilla
9 [0 |5 ({@ | D|V || Consejero coordina la salida de la
carrozay acompafantes
10 [- |25 |O/BD|0] D]V |[O]] Motorista se traslada a la iglesia
110 |5 D || D|V |[(O1]Personal de Servicio bajan el féretro
12 |- |5 |Q|2|0|D|V |[K]|Personal de Servicio ingresan el féretro
a la iglesia
13 |0 (30 Giﬁ | D|V |31 | Personal de servicio espera que termine
la misa
14 |- |5 |O T) | D|V || Personal de servicio sacan de la iglesia
el féretro
15 |- 20 O[Ol D|V |1 ]| Motorista se traslada al cementerio
16 [0 [5 [@|=[0O|D|V|1]|Personal de servicio bajan al féretro
17 |0 2 CD\ D | O DV |[(O1]| Personal de servicio entregan documentos a
encargado en el Cementerio
180 [5 |O[®|0O|D|V || Personal de servicio se retira
O|2|00|D|V|K]
O|=|0O0|D|V|K]
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Coordinacion del Servicio REF.: 1.2.1
Hoja 1 de 1
EMPRESA: Cementerio La Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 6 5 1
ACTUAL [ PROPUESTO [ oy Transporte 2 0 2
] Revisiones 1 1 1
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 1 1 1
\V/ Archivos 0 0 0
HECHO POR: o1 Combinado 0 0 0
& |5,|l5|2c 8 ) -
2|58 §§ 22| § 2| £ | DESCRIPCION DE CADA PASO g2 HERE
g gg E.é §§ § 8|2 § (Qué se hace y por quién) =1 8 g 3 s 2
1 [0 |15 |ON=|O|D|V |31 Consejera llena hoja de 12, llamada
2 13 |2 |O 73 | D|V |[(X]|Consejera entrega hoja de 12 Llamada ,
Estado de Cuenta y datos a la
Coordinadora de Servicios.
3 [0 |2 |@|=[0]D|V || Coordinadora recibe informacion
4 |0 |5 |Qlo|0O|D|V || Coordinadora envia por fax los datos
5 [0 |10 |O|2[IHD|V |[(O]]|Coordinadora espera que reciban el fax
6 |0 5 Ao | O D|V |[O] | Encargado del parque recibe el fax
7 |0 |4 |O|9H]|D|V|[O]|Encargado del Parque revisa los datos
8 |0 |5 |OT©O|D|V || Enc. del Parque da el visto bueno a
Coordinadora de Servicios
O|=|00|D|V|K]
O|2|00|D|V K]
O|=|0O0|D|V|[]
O|2|0|D|V K]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V|K]
O|=|0O0|D|V|]
O|=|0O0|D|V K]
O|2|00|D|V|]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V|K]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V|K]
O|20]|D|V|K]
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Preparacion del servicio REF.: 1.2.2
Hoja 1 de 1
EMPRESA: Cementerio La Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 7 7 0
ACTUAL [ PROPUESTO [ oy Transporte 2 2 0
] Revisiones 0 0 0
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 0 0 0
\V4 Archivos 0 0 0
HECHO POR: Y] Combinado 0 0 0
z2|28/a8|8|5|8|5| 2| E| DESCRIPCIONDECADAPASO |E|E|2|s|E|E
2Is2ES|g| 25|58 ¢ (Qué se hace y por quién) Elg| 33|52
a év = S 8— Sl 0| < S bl o|3 a| =
1 /0 |5 = || D |V |[(X]| Encargado del parque recibe notificacion
? del servicio
2 |0 |10 QQ | D |V |[(X]| Encargado del parque asigna a personal
de servicio
3 |- |15 |O|2F]|D|V |[X]]|Personal de Servicio y Encargado del
parque identifican la ubicacion
4 |0 |15 2| 1| D |V |[(]]| Personal de servicio toma medidas
5 |- |15 |O]=|0|D|V | |Personal de servicio lleva herramientas a
la propiedad
6 [0 [30 |©|2|O]D|V|]]|Personal de servicio hace la apertura de
la propiedad
7 |0 |20 |©|=2|0|D|V |[]|Personal de servicio coloca la cripta
8 |0 |20 |Q|=@|0|D|V || Personal de servicio coloca alfombras,
sillas, atril, portacoronas, desensores,
todos, etc.
9 |0 |15 |O|2|O|D|V |[K]|Personal de servicio se prepara para
esperar a clientes
O|=|0O0|D|V K]
O|2|00|D|V|]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V|K]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V|K]
O |2 0|D|V ][]
O|=|0O0|D|V|]
O|2|00|D|V K]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V K]
O|2|0O0|D|V|[]
O|=|0O0|D|V K]
O|2|0|D|V|K]
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Servicio de Inhumacion REF.: 1.2.3
Hoja 1 de 1
EMPRESA: Cementerio La Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 11 11 0
ACTUAL [ PROPUESTO [ -y Transporte 1 1 0
] Revisiones 1 1 0
FECHA: _Septiembre de 2004 D Demoras 0 0 0
\V4 Archivos 0 0 0
HECHO POR: [ Combinado 0 0 0
° 5 » S wls 2lcls|o 2 S| & -g | 5
Z § S g% g8 2 ‘g 2 DESCRIIIDCION DE CADA,PASO £ 5|s % 5 g
g ggé.é § f—E § gl (Qué se hace y por quién) =| 3 g J1g|2
1 |- 15 |O Consejera llega al lugar del entierro
2 |0 |5 |O Consejera revisa ubicacion
3 [0 [10 [ Consejera recibe a clientes
4 10 |5 |O Consejera ordena a los clientes
5 10 |5 |O Consejera da las palabras de bienvenida
6 |0 |15 |© Consejera hace la ceremonia
7 10 |2 |© Consejera ordena el descenso del féretro
8 |0 2 O Personal de servicio coloca el féretro en el
descensor
9 [0 |8 | Personal de servicio baja el féretro
10/0 |8 | Personal de servicio coloca la tapadera
de la cripta
110 (10 (O Personal de servicio sella con cemento la
cripta
12 |0 |15 Personal de servicio cierra la propiedad
13/0 |5 Consejera despide a cliente

4/8/8/8|80/8|8|80/4/8|8/8|8|8/8|8/8/84| 4 4/8 8/0/8/4/4|8
OOUooOooOodooooodo) O gdo Ouodooed
0|0|0|0|0|0|0(0|0|0|0|0|0|0|0/00|0] O OO0 00000000
]I C) ] KKK
deddeddededdeddede @ Bd 8adeidd g comia

O[|O|0O|O|0|0O|0|O|0|O|0|0|0|0|0|0|0TE




235

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Coordinacion del Servicio REF.: C.2.1
Hoja 1 de 1
EMPRESA: Funerales Las Flores Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 5 4 1
ACTUAL [ PROPUESTO [ oy Transporte 2 1 1
] Revisiones 0 1 1
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 1 1 0
\V/ Archivos 0 0 0
HECHO POR: o1 Combinado 0 0 0
& |5,l5|2c 8 ) -
2|58 §§ 2lg|s § 2| £ | DESCRIPCION DE CADA PASO g2 HERE
g gg E.é §§ § 8|2 § (Qué se hace y por quién) =1 8 g 3 s 2
1 [0 |15 |Q/=2|0|D|V |[(O1]|Consejera llena hoja de 12. llamada
2 13 |2 |O | D|V |[(X]|Consejera entrega hoja de 12 Llamada ,
Estado de Cuenta y datos a Coordinadora
de Servicios.
3 [0 |2 [@[=[0]D]|V || Coordinadora recibe informacion
4 o |5 |Od=/0|D|V || Coordinadora envia por fax los datos
5 [0 |10 |O|2|OHD|V || Coordinadora espera que reciban el fax
6 |0 5 D D |V | (]| Encargado del crematorio recibe el fax
7 |0 |4 |O|5]|D|V |[O]]|Enc. del crematorio revisa los datos
8 |0 |5 |O7=|0|D|V|X]|Enc.del crematorio da el visto bueno a
Coordinadora de Servicios
O|=|00|D|V|K]
O|2|00|D|V K]
O|=|0O0|D|V|[]
O|2|0|D|V K]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V|K]
O|=|0O0|D|V|]
O|2|00|D|V |
O|2|00|D|V|]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V|K]
O|=|00|D|V|[]
O|2|00|D|V|K]
O|20]|D|V|K]
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Cremacion REF.: C.2.3
Hoja 1 de 1
EMPRESA: Funerales Las Flores Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 9 10 1
ACTUAL [ PROPUESTO [ oy Transporte 2 1 1
] Revisiones 0 0 0
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 2 1 1
\V4 Archivos 1 1 0
HECHO POR: ol Combinado 1 1 0
& |54|5|2|c 3 ) R -
2|58 §§ 22| § 2| £ | DESCRIPCION DE CADA PASO g2 HERE
g gg E.é §§ § 8|2 § (Qué se hace y por quién) =1 8 g 3 s 2
1 /0 |5 = || D|V |[(X]| Coordinadora avisa a encargado de
Cr crematorio
2 |0 |3 ? = || D |V |[(X]| Encargado de crematorio enciende el
horno
3 |0 [5 |O|o|0|D|V|K]|Encargado recibe el cuerpo
4 [0 |3 |O|=|0|D]|V || Encargado ingresa el cuerpo en el horno
5 |0 1|90 O\QD D |V |[(3] | Consejera atiende a la familia mientras se
T~ espera que se realice la cremacion.
6 [0 |5 |(O|2/0|D 7;0] Encargado saca cenizas y osamenta del
horno por separados
7 |0 |30 |O|2|OLDTV |[KO]]Encargado espera que a que se enfrien
8 |0 15 OO0 V |[(Q] | Encargado homogeniza la osamenta
9 [0 [3 [Ol=|O V |31 | Encargado coloca las cenizas en una
~
~ bolsa
10 |0 |3 |O|=|0|DPV || Encargado guarda en la urna la bolsa con
] cenizas
110 |2 20 V |[(O1 | Encargado entrega la urna al consejero
12 (0 |2 O] V |[(3]]| Consejero entrega la urna al cliente.
13 |0 |3 2|0 V |31 Consejero solicita firma de recibido
14|10 |2 20 V |1 | Cliente firma de Recibido
20 V |[Q]
20 V |[Q]
=] V Q]
20 V |[Q]
= V |[[O]
20 V |[Q]
0O V |[[O]
20 V Q]
20 V |[Q]
= V |[[O]
20 V |[Q]

0|0|o|ojojojojojojojojoojojo] g/ oo/g

O]O|0|0|0|0|0|0|0|0|0|OKQ|O
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Preparacion de Informe

REF.F.3.1/1.31/C.3.1

Hoja 1 de 1
EMPRESA: Grupo Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 4 3 1
ACTUAL [ PROPUESTO [ - Transporte 0 0 0
] Revisiones 0 0 0
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 0 0 0
\V4 Archivos 0 0 0
HECHO POR: Y] Combinado 0 0 0
GC.) CIC) n c L S = E —_
Z § é g £ 2 § E DESCRIPCION DE CADA PASO é ‘é 2|5 § g
glgE EE é gl g (Qué se hace y por quién) =1 8 3| 3|32
&) = "
1 |0 |20 Consejero llena formulario de reporte
2 |0 10 Consejero anexa Estados Cuenta, DUI de
fallecido, Recibo de impuestos
3 |0 |5 Consejero entrega documentos al

Asistente administrativo.

0/0/0/0/0/8/8/0/0/8/0|8|8|0|0|0/0/0/0|0|0{0[8] 0] 0]|J] Transporte
dgdE88d8dee8d8Ede8dadde G gg) comsinea

OJ|O|0|0|0|0|0|O|0|O|O|O|O|O|0|0|0|0|0|0|OI0|0| Or—0OO| operacion
OUOUOUoodododododooooon o Oy

UU|0|0|0|0|0]|0|0|0|0|0[0|0|0|00|00U0U0U0 U OU
LI <] I RIMIRMIMIFIAFRIY, < <I)
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Seguimiento a cliente

REF.:F.3.2/1.3.2/C.3.2

Hoja 1 de 1
EMPRESA: Grupo Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 2 1 1
ACTUAL[  PROPUESTO [ -y Transporte 1 1 0
] Revisiones 0 0 0
FECHA: __ Septiembre de 2004 D Demoras 0 0 0
\V4 Archivos 0 0 0
HECHO POR: [cy] Combinado 0 0 0
S |¢g c P Y- -
z|g8/g8 2§ 2 DESCRIPCION DE CADAPASO | £/ 5| 2| & g
gISE 1= é gl g (Qué se hace y por quién) =1 8 3| 3|32
&) = &
1 |0 |8 Consejera concerta cita con cliente
2 |- 20 Consejera visita a cliente

0|0/0/8/0/0/0/8/|8|8/0/0|0/3|3|0|0(0{0(8|0/0/8(8|8|8|8|Z|8| Transporte
Oooooooooooooooooooooooooooos
O|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0[0[0[0[00|0|0|0|0|0|0|0|0|0
dddeEdgEde8ddEdeeddEdeeEdEdd comiae

0O|0|0|0|O|O|0|0]|0|O|O|O|OJO|O|O|0|0|O|0|O|O|O0|O|O|O|O|O|Q)|  Operacion
<< << << < <RI I
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NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO: Evaluacion del servicio

REF.: F.3.3/1.3.3/C.3.3

Hoja 1 de 1
EMPRESA: Grupo Resurreccion Resumen de pasos
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares | Simbolo Actual | Propuesto Diferencia
O Operaciones 8 5 3
ACTUAL O PROPUESTO [ -y Transporte 4 3 1
] Revisiones 0 0 0
FECHA: _ Septiembre de 2004 D Demoras 0 0 0
\V4 Archivos 0 0 0
HECHO POR: IZI! Combinado 0 0 0
ogmq%m\%%ccuo 2 ;g-g c | 5
Z §§ g% g8 2 ‘g % DESCRII?CION DECADA,PASO é 5|s % 5 g
2 %E EE §§ § g g (Que se hace y por quién) G| S| gl - S| 2
1 /0 (15 O ?? DV Coordinadora envia por e-mail, fax o
mensajero el cuestionario
2 ([0 |3 DO D|V Cliente recibe el cuestionario
3 |- 1|30 DO DV Cliente llena cuestionario
4 |- 5 DO DIV Coordinadora llama a cliente para
verificar que se recibid y si ya ha sido
contestado.
5 |0 |15 Cliente envia cuestionario constestado
por e-mail, fax 0 mensajero
6 |0 |5 Coordinadora recibe cuestionario
7 |0 (40 Coordinadora prepara informe de los
cuestionario del mes
8 |- 5 Coordinadora entrega reporte mensual a la

Gerencia General.

O|0|0|0|O|0|0|0|0|O|O|O|O|O|0|0I0] O] LIy O
o|o/ojojoo|o|o|o|o|olo/a|oogjg] & ool NG
OOOoUoodooooooodOg O gogr O
U|0|0|0|0|0|0|0|0|0|0|00|000|0 O U0 U
Q<RI <€ 11 Q
deddeddcdeddededd 8 e 8 dde g comsina




ANEXO 9
OTIDACION DE
PROCEDIMIENTOS
PROPUESTOS



O0TIDAR PROPUESTA DEL PROCEDIMIEHTO HOTIFICACION DEL SERVICIO

241

IDENTIFICACION:F.1.1 § I.1.1/ C.1.1

DEPARTRAMENTO :

Servicios Familiares

FECHRA:

PROCESO: PRE-SEEVICIO

PROCEDIMIENTO: Notificacion del servicio

TECNICO: Promedio

|
X [Descripeién de Actividad| E:I 0DV IIEI:LIENTE n;:':z;‘::;::ml:::‘::umsnnm T(MN;TDTRL #
1 |larma por teléfono a la oficing 2 5 40, 00%
2 |bLtiende la Dareada 1 1 Z0.00%
3 |Explica que servicio necesita 2 z 40.00%
TOTAL 5 100 00%
OTIDAR PROPUESTA DEL PROCEDIMIEHNTO BECOLECCION DE DATODS
IDENTIFICACION:F.1.2 FI.1.2)fcC.1.2
FECHRA:
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares
PROCESO: ]
— TECNICO: Promedio
PROCEDIMIENTO: Recoleccion de datos
. L. .. | Tiempo consumido TOTAL
N® |Descripcion de Actividad O Q |:| D v |UIEI]NSE.]'ER]1 ARCHIVISTR TN "
1 |Prequnta datos a cliende:
Notehre de titular v fallecidn,
teléfonos, causa de la nmerte, 5 5 38464
Ingar donde s encuentea el
fallecidn,
2|Da mmstrucciones & cliente | 1 7694
3 |Busca el contrato en el sisterna _h'_""‘*':,::z 2 z 15, 38%
4| Revisa datos 7 3 5 30.46%
TOTAL 13 100,002




OTIDAR PROPUESTA DEL PROCEDIMIENTO DETERMINACION DE PAGOS

242

IDENTTFICACION:F.1.3 / 1.1.3 /C.1.3

DEPARTAMENTO: Servicios Familiaresz

FECHA:

PROCES0: Pre-servicio

PROCEDIMIENTO: Determinacion de pagos

TECNICO: Promedio

. . Tiempo consumido TOTAL
N* (D de Actividad
seeripeion e O ED D v E CONSEJERR| CLIENTE  [GESTDRA CRJERR T(MIN) %
| Revisa el Estado de Cuenta 2 2| 5.4l%
3| Clloula o] pagp del [V4 ~1 1 R
3\Verffies 81 hay que paga 1
cotuplenento 1 z.70%
4| Determna que productos le faltan 2 2| 5.41%
3| Inforeeia & clisnte Lo pagos oue 1
debe realizar 1 2.70%
fi| Entreza el dinero al consejero ! 1 2.70%
7|Ingmesa el contrato 15 15| 40.54%
& |e traslada a Caja 1 1 z.70%
0| Erdrega Estado de Cta. ydmeroa 1
(ajera 1 z.70%
10| Revisa Estado de Cta. y cuenta el 3
dinero 3 8.11%
11|Ereite factira r 1 2| 5.4l
12|3ella los comprobantes de pago ! 1| z.70%
13| Ingresa el dinero 2 2| 5.4l%
14|Entrega la factura & b consejera ! 1 2.70%
13|5e traslada & donde el cliente 2 2| 5.4l%
16 | Entrega a factura d 1 R
TOTAL 37 100,003




OTIDAR PROPUESTA DEL PROCEDIMIENTO COORDINACION DEL SERVICIO

243

IDENTIFICACION:F 2.1 FECHA:
DEPARTAMENTAO: Servicios Familiares
PROCESO: Servicio Funelariu‘ TECNICOPromedio
PROCEDIMIENTO:Coordinacion del Servicio
|
N [Deseripcion de Actividad O EJ D D v Tiempo consunido TOTAL
CONSEJERA CLIENTES |CODRDINADORA |PER.SERY. MOTORISTA | T[MIN) | %
1|Llena hoja de 1 lamada %\ i L A2
2|Entrega hoja de . Llamads | 2
Estado de Cuenta y datos 3
Coordinadora de Servicios, 4 iy
3| Recibe informacidn ( 2 0 M
4| Informa a persanal del semicio que 1
prepare |3 capila 1 14
B| Envia a matorista a recoger ¢ i
CUED ] .35
| iale 3 recoger el cuerpo 7 3 L]
T|Pide & cliente; DI, Constancia 4 1
medicaylaropa para su velacion, | ™. || LI
§|Entreqa documentacian y
Nestuario a motarista Bl T
8) Traslada el cuerpo ala camilla i Bl T
10 Ingresala camilla al microbis { 3 o A
e et ); ! o o
12)Informa & coordinadara que se 2
|| dirige al Isbarataria L
18] Infrma &l personal del labaratario 2
{0 e5ta en Gaming el cuerpa A 1M
4{Elabiara ratulas i fi| 2206
15{ Caloealos rétulos ena capilay i
entrada de |3 funeraria Bl T
TOTAL 68| 100.00%




OTIDAR PROPUESTA DEL PROCEDIMIENTO PREPARACION DEL CUERPO

244

IDENTIFICACION:F.2.2 FECHA:
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares
PROCESD: Servicio Funerario TECNICD-Promedio

PROCEDIMIENTO:Preparacion del cuerpo

Tiempo consumido

TOTAL

N |Descripcion de Actividad O E:I |:| D v DTORISTA SR LAE. TMIN) ”
1) Llewa cuerpo a laboratario - 20 20 16,355
2| Prepara el cugrpo a0 A0 Th.2TH
3| Coloca el cuerpa en el atald i b §.24%
4| Entreqa el Feretra a matarista 3 3 254
TOTAL 18 100.00%
OTIDAR PROPVESTA PROCEDIMIENTO EEALIZACION DE TRAMITES LEGALES
IDENTIFICACION-F2.31C.23 FECHA:
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares
PROCESD: Servicio FI.II-IEIa-I:D : TECNICO-Fromedio
PROCEDIMIENTD:Realizacion de Tramites Leq |
) — - Tiempo consumido TOTAL
N | Descripeion de Actividad O lj D D v CONSEJERA CLIENTE MOTORISTA T{MIN] %
1| Pide & cliente pago para los ]
| |impuestos i 5.32%
2|Entrega el pago a Consejera 1 1 1063
3| Recibe el dinera 1 1 L0E%
4| Entrega a motarizta el pago para 1
impuesta, DUl de Fallecido y
Coonstancia medica 1 1083
5| Enwia a matarista arealizar i i b3
B| Se traslada ala Alcaldia 15 15 15,365
T|Hace el asiento de |a partida de 15
defuncidn / 15 15,963
8| Se traglada alas oficinas del [\ 15
cementerio General : 15 15,963
3| Hace el pago de impusstos 15 15 15.96%
10| Rietairna a ba funeraria 15 15 15,963
11| Entrega documentacian a 3 3 18
12| Entrega documentacion a clienite, 3 3 318
TOTAL i 100.00%




OTIDAR PROPVESTR DEL PROCEDIMIENTO :

TERSLADD DEL CUERPO AL LUGAR DE INHWMACION

245

IDENTIFICACIONF.2 4 FECHA:
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares
PROCES0: Servicio Funerario TECNICO:Promedio

PROCEDIMIENTO:: Traslado del cuerpo

Tiempo consumido

TOTAL

N |Pescripeion de Actividad O lj D v PER.SERY. CONSEJERA MOTORISTA T{MIN) kS
1| Avisa a perzonal de servicio y al ]
cliente que ze preparen para la
salida 5 3654
2|Preparala Camnoza i i BB
3| Plide a conzejerala 2 2 1463
4| Entreqga documentio: 3 maobarizta 1 1 0.73%
il Indica al perzonal de servicio que 2
pueden retirar el Feretro 2 1463
&| Fetira el Feretra de la capilla >‘ ] i JEEH
7|Ingreza el féretro ala caroza .< b
Finebre B Rl
8| Saca laz flores de capilla > i § JEBY
| Coordina la salida de la camozay §
acompanantes 5 366%
10{5e trazlada a la iglesia > 2 2 1.2
1| Eiajan el Féretro ] 5 36
12|Ingresan el Féretra alaiglesia i i FLik
13{ Espera que termine la miza a0 g1 21505
14| Sacan de la iglesia el féretio -H| ] i JEEH
15| Se traslada al cementerio /-J 20 20 1460%
16| Bajan l Féretro F 5 5 185
17| Entregan documentas & k 2
encargado en &l Cementerio 2 1463
13| Seretira " ] 5 365
TOTAL 137 100.00%




OTIDAE PEROPVESTR DEL PROCEDIMIENTO COOBDINACION DEL SERVICIO DE INHUMACTON

246

IDENTIFICACION:1.2.1

FECHA:

DEFPARTAMENTOD: Servicios Familiares

PROCESO: Servicio de Inhumacion

TECNICO:Promedio

PROCEDIMIENTO:Coordinacion del Servicio

Descripcidn de Actividad

Q

o

O

Tiempo consumido

TOTAL

DV

ENC. PAR.

CONSEJERA

COORDINADORA

T{MIN]

Llena hoja de 12 llamada

kY

15

.25

]

Entrega hoja de 13 Llamada |
Estado de Cuenta y datos a la
Coordinadora de Servicios.

2

417

Fiecibe informacidn

417

Enwiapor fax los datos

Espera que reciban el Fax

20,83

Fiecibe el Fan

1042

Rewisalos datos

2
z
5 1047
0
5
4

233

00 |=i fou o [ |

Dia el wisto bueno a Coordinadora
de Servicios

3] 10423

TOTAL

100,00

OTIDAR PROPVESTA DEL PROCEDIMIENTO PREPABRCION DEL SERVICIO DE INHUWMRCION

IDENTIFICACION:1.2.2

DEPARTAMEMNTO: Servicios Familiares

FECHA:

PROCESD: Servicio de Inhumacion

TECNICO-Promedio

PROCEDIMIENTO:Preparacion del servicio

Descripeion de Actividad

O

0

d|D|V

Tiempo econsumido

TOTAL

ENC. PARG.

PERS.SERY. T[MIN]

Recibe notificacion del servicio

213

Azigna a personal de servicio

4264

Identific.an |3 ubicacin

B3

Toma medidas

B304

Lleva herramientas 4 la propiedad

B384

Hace |a apertura de la propiedad

G106

Coloca la cripta

iR

oo | = o o e oo o | .

Coloca alfombras, sillaz, atril,
portacoronas, desensores, kados,
gl

iR

(=]

Prepara para esperar 3 clientes

B3

TOTAL

235

100,00




OTIDAE PROPUESTA DEL PROCEDIMIENTO PRESTACION DEL SERVICIO DE INHUMACTON

247

IDENTIFICACION:1.2 3

DEPARTAMENTO: Servicios Familiares

FE

CHA:

PROCESO: Servicio de Inhumacidn

PROCEDIMIENTO:Prestacion del Serv. de Inhuy

TECNICO:-Fromedio

. N L Tiempo consumido TOTAL
N Descripcion de Actividad O E} |:| D ? CONSEJERA PERS. SERY. TN ”
1| Llega al lugar del entierro 15 15 1423
2| Riewiza ubicacian [=* i i 476N
3| Recibe a clientes ] ] ] A52K
4| Ordena a los clientes i i 476
5| Da las palabras de bienwenida i 5 5 476
E|Hace la ceremania 15 15 14295
7| Ordena el descensa del Féretra 2 2 190
2| Colaca el Feretra en el desensar b 2 2 190
3| Eaja el Féretra 2 2 TB2
10{ Coloca la tapaderera de la cripta i [ [ TEEM
11| Sella won cemento la cripta ] ] A52K
12| Cierra la propiedad 15 15 14.29%
13 Des=pide a clients - 5 5 L
TOTAL 105 100,003
OTIDAR. PROCEDIMIENTO COORDINACION DEL SERVICIO DE CREMACION
IDENTIFICACION:C.2.1 FECHA:
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares
PROCESO: Servicio de Clema::ién TECNICO:-Promedio
PROCEDIMIENTO:Coordinacion del Servicio
I
N |Descripcion de Actividad O E; D D v Tiempo ¢onsumida ToTAL
ENC. CREM. CONSEJERA |COORDINADORA T[MIN) %
1| Llena hoja de 1 llamada 5 15 15 3288
2|Entrega hoja de 1% Llamada |, 2
Estado de Cuenta y datos a >
Coordinadora de Servicios. 2 417
3| Fecibe informacion 2 417
4| Envia por fas los datos = 5 0.42%
5| Espera que reciban el Fax = 1 10 2083
| Recibe el fan ] 5 5 0.42%
7| Fieviza los datos 4 4 033
8| D el vista bueno a Coordinadora 5
de Servicios 5 0.42%
TOTAL 18 10000




OTIDAR PROPUESTR DEL PROCEDIMIENTO CREMACION

IDENTIFICACION:C.2.3 _ _ FECHA:
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares
PROCESD: Servicio de Cre_r'nacmn TECNICD:Promedia
PROCEDIMIENTO:Cremacion
N |Descripcion de Actividad O EJ D D v Tiempo consumido TOTAL
CONSEJERD CLIENTE ENC_CRE. COORDINADORA T[MIN]) ¥
1 Aviza aencargado de crematario | i i 230
2| Enciende el homa 3 3 175
3| Recibe el cuerpo i i 298%
4|ingresa el cusrpa en el harna 3 3 175
5| atiende ala familia mientraz ze kIl
£spera que se realice Ja cremacian, 90]  B2EM
£|5aca cenizas § osamenta del ﬁ“““-.___a h
harmo par separados = ] 292
7| Espera que a que s¢ enfrign = i1 i1 T
4| Homogeniza la ozamenta i 117 1 80T
4| Coloalas cenizas en una balza M 3 3 175
10| Guarda en laurna la bolsa con ,-":} k]
cenizas ol 3 175%
11{Entrega lauma 4l consejera 2 2 117
12| Entrega la urna al cliente. i 2 JALES
13| Salicita firma de recibido d 3 k] 175
14|Firma de Recibido 2 2 JALE
TOTAL 11| 100.00%
OTIDAER PROPUESTA PROCEDIMTENTO PREPARACTON DE INFOERME
IDENTIFICACION:-F 2171317 C.21 FECHA.
DEFPARTAMENTOD: Servicios Familiares
PROCESDO: Post-servicio _ TECHNICD:-Promedio
PROCEDIMIENTO:Preparacion de Informe
I
. —_— - Tiempo consumido TOTAL
N Descripcion de Actividad [:} E; I:I D ? CONSEJERA TN =
1| Llena formulario de reporte 20 20 7. 142
2| Anexa Estados Cuenta, OUl de 10
fallecido, Fecibo de impusstos 1] 2857
3| Entrega documentos al Asistents 5
administrativio 5] 14,293
TOTAL 35 100 =

248



OTTDIAE PROPVESTR DEL PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO AL CLIENTE

IDENTIFICACION:F.3.211.3.21C3.2

FECHA:

DEPARTAMENTO: Servicios Familiares

PROCESD: Post-Servicio

PROCEDIMIENTO:5equimiento al cliente

TECNICD:Promedio

. s .. Tiempo consumido TOTAL
N |Descripcion de Actividad O E} |:| D T,-'" P
CONSEJERA T[MIN]) x
1| Concerta cita con cliente "o g g 2057
— . g
2[Wizita 4 clients pil] 20 T1A3
TOTAL 28 10000
OTIDAR PROPUESTA DEL PROCEDIMIENTO EVALVACION DEL SERVICIO
IDENTIFICACION:F.3.311.2.3/C.3.2 FECHA:
DEPARTAMENTO: Servicios Familiares
PROCESO: Post-Servicio _ _ TECNICO-Fromedic
PROCEDIMIENTO:Evaluacion del servicio
~ _— . Tiempo consumido TOTAL
N |Descripcion de Actividad
P O lj D D v COORDINADORA |MOTORISTA CLIENTE T[MIN) k3
1| Envia por e-mail, Fax 0 mensajera 15
el cuestionario 15 271
2| Recibe el cuestionario 3 3 2545
3| Llena cuestionario )3‘ 30 a0 2642
4| Llama a cliente para verificar que 1]
e recibid iy 5iya ha sido i 4245
5| Envia cuestionario canstestado B
por e-mail, fax o mensajero 15 1271
| Recibe cuestionario |”r 5§ 1 245
T|Freparainforme de los L 40
cuestionario del mes 40 A0
#|Entreqa reparte mensual ala [
Gerencia General. 1] .04
TOTAL 118 100003

249



ANEXO 10
DIAGRAMA PEPSU
PROCESOS
PROPUESTOS
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DILGERHE DEL PROCES0 PROPUESTO DE ORGRNISRCION DEL SERVICIO

INEUHOE FROCEZD CLIENTEE

FROCEED: Organismacidm del Serwicio
OEJETIVD : Comeocer gue tipo de serwicio re le brindard al clienke,
para lograr conm mayoer efectiwidad la coordinacidm del misma.

T ElIHHH Lo L S S SHLIDNH SUAALL

Principales eupectativas de Estandares de zarviciec actuales
lozs clientes

- Exarctitud en la
determinacién de datos o Finalizaciém del procese =n un

pagos tiempo aproximado de 52 miratos.
- Flexibkbilidad
- Precios bajors

- FPapidez en el proce:a




DIBGREHE PROFUEETO DEL PROCEEQD EERVICIO FUNERRETLO

IHETHOE

PROCEED CLIENTE:E
S S S
Lal e He B
| | Persomas
drifdira

FROCEZ0D: derwicio Punerario
OEJETIV]: Proporcionar wun derwicio perronalizade por medio del

tual se pueda brindar apoyo ¥ tranguilidad a los clientes.
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Frincapa les sypectatiimas
de 1oz clientecs

Estandares de zepmcio actamlss

- ERapidez de atencidnm

- &tencidm persomalimada
-  Areroramiento adecuado
- Eficiencia en =l 3ervy.
- Precior accesiblers

Erte proceso  wariara dependiendos de las
circuanstancias prETO ET promedia los
procedimientor podrin ser efectuados b horas
con 4! mirathos .
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FHEUHDS PROCEED CLIENWTEZ

Criptacx

FROCEED: derwicio de Inbumacidm
OEJETIWO : Erindar a 1los clienmter m  serwircio de calidad =
inolwidable gue cumpla con lars expectatiwvar de lor clienmtes.
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DILGELHL PROFUEST 0 DEL FROCEZ0 SERVICIO DE CREHRCION

INETHOE PROCEED CLIENTE:
i = = e
&t a1 -
FROCEED: Serwicio de Cremacién
OEJETIV): Proporcieonar un derwicie perromalisade  gque  sEa
eficiente de tal manera gque el cliente sienta confianza en el
serwvicio.
| =5 LHHCRH - SHL IR SN L
Principales eupectativas |Estandares de servicioc actuales
de los clientes
- derwvicio confiable
- BRapidez en el procese Come minimo enm la realimacidn de dste
- Brerorfa oportuna proceso s irwierten ! horar conm 40
- FPrecios bajos Ml et
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DTRGRLHE PROPUEETE DEL PROCESEN0 POEST-SERWICIO

PROCEED

PROCEED:

Port-3ervicio
OEJETIV]: Tener cercania com el cliente despudc
serwicio,

la veg conocer la eficiencia del serwicieo brindade.

CLIEHTE:

de brindarle wm

de tal manera gque e le permita feguirle sirwviendo ¥ a2

Eh I ARlFH

L I

H

= LA LL

= el AWl




ANEXO 11
MANUALES DE
PROCESOS
PROPUESTOS



SERVICIO FUNERARIO Fecha:Dic./2004

- MANUAL DE PROCESOS Pag. 1/ 17

OBJETIVO: Mostrar los pasos que se llevan a cabo con el fin de

proporcionar una guia que permita prestar de forma eficiente los

servicios funerarios que la empresa proporciona.

Alcance
Se aplicard en el Departamento de Servicios Familiares

Responsabilidades

a)

El Coordinador del Equipo de Mejoramiento de Procesos es el
responsable de autorizar el presente documento.

Serd el EMP el que deberd asegurarse de que se establecen,
implementan y mantienen los procesos, asi como la politica de
la calidad, los objetivos generales de la calidad y cualquier
otro documento declarado en el Sistema de Gestidén de la
Calidad.

El EMP es el responsable de actualizarlos manuales, cuando
se requiera.

El Gerente General y el EMP elaboran la politica de 1la
calidad, los objetivos generales de la calidad vy 1la
documentacidén del sistema de la calidad.

El EMP auditoria son los responsables de archivar,
proteger, identificar 'y recuperar facilmente todos los
registros bajo su resguardo.

El EMP son los responsables de dar el seguimiento y medir
los procesos del sistema de gestidén de la calidad asi como el
andlisis de los datos recopilados

El EMP son los responsables de corregir todo proceso vy
procedimientos.

Elaborado Por: Revisado: Autorizado por:
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Pag. 2/17
Fecha:Dic./2004

UNIDADES: Dpto. de Servicios Funerarios

Caja

PUESTOS:
Consejero Familiar
Cajera
Asistente Administrativo
Coordinadora de Servicios
Administrador de la Funeraria
Personal de Servicio de Funeraria

Motorista

DOCUMENTOS :

Hoja de 1°%. Llamada

Estado de Cuenta

Factura

Constancia médica

Recibo de pago de impuestos
Documentos personales del fallecido

Documentos personales del titular

Elaborado Por: Revisado por:

Autorizado por:
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SERVICIO FUNERARIO Fecha: Dic./2004
PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD
1 Cliente Llama por teléfono a la oficina
2 Consejero Atiende la llamada
3 Cliente Explica que servicio necesita
4 Consejero Pregunta datos a cliente: Nombre de titular y
fallecido, teléfonos, causa de la muerte,
lugar donde se encuentra el fallecido
5 Consejero Da instrucciones a cliente
6 Consejero Busca el contrato en el sistema
7 Consejero Revisa datos
8 Consejero Revisa el Estado de Cuenta
9 Consejero Calcula el pago del IVA
10 Consejero Verifica si hay que pagar complemento
11 Consejero Determina que productos le faltan
12 Consejero Informa a cliente los pagos que debe realizar
13 Cliente Entrega el dinero al consejero
14 Consejero Ingresa el contrato
15 Consejero Se traslada a Caja
16 Consejero Entrega Estado de Cta. vy dinero a Cajera
17 Cajera Revisa Estado de Cta. y cuenta el dinero
18 Cajera Emite factura
19 Cajera Sella los comprobantes de pago
20 Cajera Ingresa el dinero
21 Cajera Entrega la factura a la consejera
22 Consejero Se traslada a donde el cliente
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PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

23 Consejero Entrega la factura

24 Consejero Llena hoja de 12. Llamada

25 Consejero Entrega hoja de 1%*. Llamada , Estado de
Cuenta y datos a Coordinadora de Servicios

26 Coord. de Serv. Recibe informacidén

27 Coord. de Serv. Informa a personal del servicio que prepare
la capilla

28 Coord. de Serv. Envia a motorista a recoger el cuerpo

29 Motorista Sale a recoger el cuerpo

30 Motorista Pide a cliente: DUI , Constancia medica y la
ropa para su velacién

31 Cliente Entrega documentacidén y vestuario a motorista

32 Motorista Traslada el cuerpo a la camilla

33 Motorista Ingresa la camilla al microbus

34 Motorista Se retira

35 Motorista Informa a coordinadora que se dirige al
laboratorio

36 Coord. de Serv. Informa al personal del laboratorio que esta
en camino el cuerpo

37 Coord. de Serv. Elabora roétulos

38 Coord. de Serv. Coloca los rdétulos en la capilla y entrada de
la funeraria

39 Motorista Lleva cuerpo a laboratorio

40 Pers. de lab. Prepara el cuerpo

41 Pers. de lab. Coloca el cuerpo en el ataud

42 Pers. de lab. Entrega el féretro a motorista
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SERVICIO FUNERARIO Fecha:Dic./2004
PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

43 Consejero Pide a cliente pago para los impuestos

44 Cliente Entrega el pago a Consejera

45 Consejero Recibe el dinero

46 Consejero Entrega a motorista el pago para
impuesto, DUI de fallecido y Constancia
medica

47 Consejero Envia a motorista a realizar tramites

48 Motorista Se traslada a la Alcaldia

49 Motorista Hace el asiento de la partida de
defuncién

50 Motorista Se traslada a las oficinas del cementerio
General

51 Motorista Hace el pago de impuestos

52 Motorista Retorna a la funeraria

53 Motorista Entrega documentacidédn a Consejera

54 Consejero Entrega documentacidén a cliente.

55 Consejero Avisa a personal de servicio y al cliente
que se preparen para la salida

56 Motorista Prepara la Carroza

57 Motorista Pide a consejera la documentacién.

58 Consejero Entrega documentos a motorista

59 Consejero Indica al personal de servicio que pueden
retirar el féretro

60 Pers. de serv. |Retira el féretro de la capilla

61 Pers. de serv. |Ingresa el féretro a la carroza Flanebre

62 Pers. de serv. |Saca las flores de capilla

63 Consejero Coordina la salida de la carroza y

acompafiantes
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SERVICIO FUNERARIO Fecha:Dic./2004
PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD
64 Motorista Se traslada a la iglesia
65 Pers. de serv. |Bajan el féretro
66 Pers. de serv. |Ingresan el féretro a la iglesia
67 Pers. de serv. |Espera que termine la misa
68 Pers. de serv. |Sacan de la iglesia el féretro
69 Motorista Se traslada al cementerio
70 Pers. de serv. |Bajan al féretro
71 Pers. de serv. |[Entregan documentos a encargado en el
Cementerio
72 Pers. de serv. |[Se retira
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SERVICIO FUNERARIO

Pag. 7/17
Fecha:Dic./2004

ENTRADAS

Insumos:

* Estado de
Cuenta

* Modulo de
Ventas
(Software)
*Transporte
*Constancia
Médica

* Documentos
personales

* Libro de
firmas

* Ataud
Mobiliario y
Equipo

* Comprobante de
pago de
impuestos

* Comprobantes
de pagos: Notas
de abono,
Factura, etc.
* Solicitudes
del servicio
autorizadas

* Formulario
para reporte

PROVEEDOR
ES

* Archivo

* Dpto. de
Computo

* Dpto. de
Contabilidad
* Clientes

* Dpto. de
Operaciones

* .
Consejera
Familiar

INICIO

v

Cliente llama a la
oficina

v

Consejero atiende
la llamada

v

Cliente explica que
servicio necesita

v

Consejera
pregunta datos
a cliente

v

Consejera da
instrucciones a
cliente

!

Consejera busca el
contrato
en el sistema

v

Consejera
revisa datos

A 4

2]

SALIDAS

Productos:

* Ordenes de pago.
Confirmacién de la
prestacidén del
servicio

* Partida de
defuncién

* Prestacidn del
servicio funerario
Recibos por pago de
impuestos

* Informe del
Servicio

* Oportunidad de
mejora de los
servicios

CLIENTES

*Personas
Naturales

*Personas
Juridicas
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Fecha:Dic./2004

+

Consejero revisa
Estado de Cuenta

A 4

Consejero
Calcula el
pago del IVA

v

Consejero
verifica pagos
complementos

v

Consejero
determina que
productos
faltan

v

Consejero
informa
total del pago

si

|

Cliente
decide

v
Cliente entrega Cliente se
el dinero retira

al consejero

'

o]
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Fecha:Dic./2004

Consejero
ingresa el
contrato

'

Consejera
se traslada
a Caia

A\ 4

Consejera
entrega Estado
de Cta. y

Cajera revisa
Estado de Cta. y
cuenta el dinero

A 4

Cajera emite
factura

Cajera sella los
Comprobantes
de pago

A\ 4

Cajera ingresa
el dinero
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Fecha:Dic./2004

c

T

Cajera entrega
la factura a la
consejera

Consejera se
traslada a
donde el cliente

A 4
Consejera
entrega
la factura

—

A 4
Consejera
Ilena hoja de
12 Ilamada

A 4

Consejera entrega
hoja de 12. Llamada ,
Estado de Cta. a
Coord. de Servicios.

Coordinadora
Recibe
informacion

\ 4

Coord. ordena

que preparen
la capilla
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Fecha:Dic./2004

Coord. Envia
a motorista a
recoger el cuerpo

v

Motorista sale
a recoger el
cuerpo

!
Motorista pide a

cliente:
documentacion.

J

v
Cliente entrega
documentacion
y vestuario

\_("

Motorista traslada
El cuerpoala
camilla

*
Motorista ingresa

la camilla al
microbus

Motorista
se retira

Motorista informa
a coord. que se
dirige al lab.
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Pag. 12/17

Fecha:Dic./2004

Coord. informa al
lab. que esta en
camino el cuerpo

I

Coordinadora
elabora rétulos

Il

v
Coord.coloca
los rétulos
en la funeraria

.

Motorista
lleva cuerpo
al lab.

x

Personal de
laboratorio
prepara el cuerpo

v

Personal de
lab. Coloca el
cuerpo en el atadd

v

Personal de Lab.
entrega el féretro
a motorista

v

Motorista
lleva féretro a
la funeraria
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Fecha:Dic./2004

Consejera pide

a cliente pago
para los impuestos

v
Cliente entrega
el pago
a Consejera

v

Consejera
Recibe el dinero

[
[
Consejera entrega
a motorista
naao. v doc.

Consejera envia
a motorista a
realizar tramites

v

Motorista se
traslada a las
oficinas del
cementerio

v

Motorista hace
el pago de
impuestos

v

Motorista se
traslada a la
alcaldia
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Pag. 14/17

Fecha:Dic./2004

Consejera entrega
documentacion
acliente.

Consejero avisa a
al cliente

gue se preparen
para lasalida

v

Motorista prepara
la Carroza

v

Motorista pide
a consejera la
documentacion.

v

Consejero
entrega doc.

Motorista hace el
asiento de la
partida de
defuncién

\4
Motorista
retorna a la
funeraria

v

Motorista entrega
documentacion
a Conseiera
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Fecha:Dic./2004

Consejero indica
al personal que
pueden
retirar el féretro

Il

Personal
retira el féretro
de la capilla
Personal
ingresa el féretro

a la carroza

Fanebre
1

It
Personal
saca las flores
de capilla
¥
Consejero
coordina la
salida de la
carroza

v

Motorista se
traslada a
la iglesia

v

Personal de
Servicio
baja el féretro
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Pag. 16/17

Fecha:Dic./2004

Personal

ingresan el

féretroala
ialesia

A

Personal espera
que termine
la misa

v

Personal sacan
de laiglesia
el féretro

v

Motorista
se traslada al
cementerio

v

Personal
bajan el
féretro

v

Personal
Entrega documentos

Personal
se retira

="
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Pag. 17/17

Fecha:Dic./2004

Consejero llena
formulario de
reporte
[

v
[
Consejero

Anexa
documentos

Consejero
entrega reporte
al Asistente

—

Consejera
concerta cita
con cliente

v

Consejera visita
a cliente

FIN
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- Fecha:Dic./2004

SERVICIO DE INHUMACION

OBJETIVO: Mostrar los pasos que se llevan a cabo con el fin de
proporcionar una guia que permita prestar de forma eficiente los
servicios de inhumacidén que la empresa proporciona.

Alcance
Se aplicard en el Departamento de Servicios Familiares

Responsabilidades

h)

El Coordinador del Equipo de Mejoramiento de Procesos es el
responsable de autorizar el presente documento.

Serd el EMP el que deberd asegurarse de que se establecen,
implementan y mantienen los procesos, asi como la politica de
la calidad, los objetivos generales de la calidad y cualquier
otro documento declarado en el Sistema de Gestidén de la
Calidad.

El EMP es el responsable de actualizarlos manuales, cuando
se requiera.

El Gerente General y el EMP elaboran la politica de 1la
calidad, los objetivos generales de la <calidad vy la
documentacién del sistema de la calidad.

El EMP auditoria son los —responsables de archivar,
proteger, identificar 'y recuperar facilmente todos los
registros bajo su resguardo.

El EMP son los responsables de dar el seguimiento y medir
los procesos del sistema de gestidén de la calidad asi como el
andlisis de los datos recopilados

El EMP son los responsables de corregir todo proceso vy
procedimientos

Elaborado Por: Revisado: Autorizado por:
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- SERVICIO DE INHUMACION

Pag. 2/ 14
Fecha:Dic./2004

UNIDADES: Dpto. de Servicios Familiares
Caja

Administracidén del cementerio

PUESTOS:
Consejero Familiar
Cajera
Asistente Administrativo
Coordinadora de Servicios
Administrador del Cementerio

Personal de Cementerio

DOCUMENTOS :

Hoja de 1%. Llamada

Estado de Cuenta

Autorizacidén del servicio

Factura

Constancia médica

Recibo de pago de impuestos
Documentos personales del fallecido

Documentos personales del titular

Elaborado Por: Revisado por:

Autorizado por:
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SERVICIO DE INHUMACION

Pag. 3/14

Fecha:Dic./2004

PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 Cliente Llama por teléfono a la oficina

2 Consejero Atiende la llamada

3 Cliente Explica que servicio necesita

4 Consejero Pregunta datos a cliente: Nombre de titular y
fallecido, teléfonos, causa de la muerte,
lugar donde se encuentra el fallecido

5 Consejero Da instrucciones a cliente

6 Consejero Busca el contrato en el sistema

7 Consejero Revisa datos

8 Consejero Revisa el Estado de Cuenta

9 Consejero Calcula el pago del IVA

10 Consejero Verifica si hay que pagar complemento

11 Consejero Determina que productos le faltan

12 Consejero Informa a cliente los pagos que debe realizar

13 Cliente Entrega el dinero al consejero

14 Consejero Ingresa el contrato

15 Consejero Se traslada a Caja

16 Consejero Entrega Estado de Cta. vy dinero a Cajera

17 Cajera Revisa Estado de Cta. y cuenta el dinero

18 Cajera Emite factura

19 Cajera Sella los comprobantes de pago

20 Cajera Ingresa el dinero

21 Cajera Entrega la factura a la consejera

22 Consejero Se traslada a donde el cliente
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SERVICIO DE INHUMACION Fecha:Dic./2004
PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD
23 Consejero Entrega la factura
24 Consejero Llena hoja de 12. Llamada
25 Consejero Entrega hoja de 1%*. Llamada , Estado de
Cuenta y datos a Coordinadora de Servic.
26 Coord. de Serv. Recibe informacién
27 Coord. de Serv. Envia por fax los datos
28 Admén. /cement. Espera que reciban el fax
29 Admén. /cement. Recibe el fax
30 Admén./cement. Revisa los datos
31 Admén. /cement. Da el visto bueno a Coordinadora de Servicios
Admén. /cement. Asigna al personal de servicio
32 Pers. de Serv. Identifican la ubicacién
33 Pers. de Serv Toma medidas
34 Pers. de Serv Lleva herramientas a la propiedad
35 Pers. de Serv Hace la apertura de la propiedad
36 Pers. de Serv Coloca la cripta
37 Pers. de Serv Coloca alfombras, sillas, atril,
portacoronas, desensores, todos, etc.
38 Pers. de Serv Se prepara para esperar a clientes
39 Consejera Llega al lugar del entierro
40 Consejera Revisa ubicacidén
41 Consejera Recibe a clientes
42 Consejera Ordena a los clientes
43 Consejera Da las palabras de bienvenida
44 Consejera Hace la ceremonia
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SERVICIO DE INHUMACION Fecha:Dic./2004
PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD
45 Consejera Ordena el descenso del féretro
46 Pers. de Serv Coloca el féretro en el descensor
47 Pers. de Serv Baja el féretro
48 Pers. de Serv Coloca la tapadera de la cripta
49 Pers. de Serv Sella con cemento la cripta
50 Pers. de Serv Cierra la propiedad
51 Consejera Despide a cliente
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SERVICIO DE INHUMACION Fecha:Dic./2004
ENTRADAS SALIDAS
Insumos: Productos:
* Estado de INICIO * Ordenes de pago.
Cuenta Confirmacién de la
* Modulo de * prestacidén del
Ventas servicio
(Software) * Servicio de
*Clientes Cliente llama a la inhumacién
*Le eneral de . e * Informe del
CemZnEerios oficina Servicio
*Solicitud de + * Oportunidad de
autorizacién mejora de los
*Mobiliario y servicios
Equipo Consejero atiende
Partida de lall d
defuncién a llamada
* Comprobante de ,
pago de v
impuestos CL'ENTES
* Comprobantes . . *Personas
de pagos: Notas Cliente explica que
de abono, Servicio necesita Naturales
Factura, etc.
* Solicitudes *
del servicio *Personas
autorizadas Consejera Juridicas
* Formulario pregunta datos
para reporte .
a cliente

PROVEEDOR
ES

* Archivo

* Dpto. de
Computo

* Dpto. de
Contabilidad
* Clientes

* Dpto. de
Operaciones

* .
Consejera

Familiar s
*Informatica

v

Consejera da
instrucciones a
cliente

!

Consejera busca el
contrato
en el sistema

v

Consejera
revisa datos

\ 4

2]
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SERVICIO INHUMACION Fecha:Dic./2004

+

Consejero revisa
Estado de Cuenta

A 4

Consejero
Calcula el
pago del IVA

v

Consejero
verifica pagos
complementos

v

Consejero
determina que
productos
faltan

v

Consejero
informa
total del pago

I

Cliente
decide

v
Cliente entrega Cliente se
el dinero retira

al consejero
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Pag. 8/14
Fecha:Dic./2004

Consejero
ingresa el
contrato

'

Consejera
se traslada
a Caia

A\ 4

Consejera
entrega Estado
de Cta. y

Cajera revisa
Estado de Cta. y
cuenta el dinero

A 4

Cajera emite
factura

Cajera sella los
Comprobantes
de pago

A\ 4

Cajera ingresa
el dinero
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Fecha:Dic./2004

c

T

Cajera entrega
la factura a la
consejera

Consejera se
traslada a
donde el cliente

A 4
Consejera
entrega
la factura

—

A 4
Consejera
Ilena hoja de
12 Ilamada

A 4

Consejera entrega
hoja de 12. Llamada ,
Estado de Cta. a
Coord. de Servicios.

Coordinadora
Recibe
informacion

\ 4

Coordinadora

envia por fax
los datos
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SERVICIO DE INHUMACION

Fecha:Dic./2004

Coordinadora
espera que
reciban el fax

Encargado del
parque recibe
el fax

v

Encargado del
Parque revisa
los datos

v
Enc. del Parque
da el visto bueno
a Coordinadora
de Servicios
v
Enc. del parque
asigna a personal
de servicio

v

Personal de Serv.
y Enc. del parque
identifican

v

Personal de
servicio toma
medidas
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Pag. 11/14

Fecha:Dic./2004

Personal de
servicio lleva
herramientas

a la propiedad

Y
Personal de
servicio hace la
apertura de la
propiedad

v

Personal de
servicio
coloca la cripta

v

Personal de serv.
coloca alfombras,
sillas,atril,
portacoronas,etc.

v

Personal de
Servicio se
prepara p/esperar
a clientes

v

Consejera llega
al lugar del
servicio

v

Consejera
Revisa la
ubicacion
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Consejera
recibe a clientes

\4
Consejera
ordena
a los clientes

v

Consejera da
las palabras
de bienvenida

v

Consejera
hace la
ceremonia

v
Consejera
ordena el
descenso del
féretro

v

Personal de
servicio coloca
el féretro en
el descensor

v

Personal de
servicio baja
el féretro
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Personal de
servicio coloca
la tapadera
de la cripta

Personal de
servicio sella
con cemento

la cripta

Personal de
servicio cierra
la propiedad

v

Consejera
despide a
cliente

Consejero llena
formulario de
reporte

v

Consejero
Anexa
documentos L

Consejero
entrega reporte
al Asistente | -
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Consejera
concerta cita
con cliente

v

Consejera visita
a cliente

FIN
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SERVICIO DE CREMACION

OBJETIVO: Mostrar los pasos que se llevan a cabo con el fin de

proporcionar una guia que permita prestar de forma eficiente los

servicios de cremacidén que la empresa proporciona.

Alcance
Se aplicard en el Departamento de Servicios Familiares

Responsabilidades

a)

El Coordinador del Equipo de Mejoramiento de Procesos es el
responsable de autorizar el presente documento.

Serda el EMP el que debera asegurarse de que se establecen,
implementan y mantienen los procesos, asi como la politica de
la calidad, los objetivos generales de la calidad y cualguier
otro documento declarado en el Sistema de Gestidén de la
Calidad.

El EMP es el responsable de actualizarlos manuales, cuando
se requiera.

El Gerente General y el EMP elaboran la politica de la
calidad, los objetivos generales de la calidad vy la
documentacidén del sistema de la calidad.

El EMP auditoria son los responsables de archivar,
proteger, identificar y recuperar fécilmente todos los
registros bajo su resguardo.

El EMP son los responsables de dar el seguimiento y medir
los procesos del sistema de gestidén de la calidad asi como el
anédlisis de los datos recopilados

El EMP son los responsables de corregir todo proceso vy
procedimientos

Elaborado Por: Revisado: Autorizado por:
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UNIDADES: Dpto. de Servicios Familiares
Caja

Administracidén del Cementerio

PUESTOS:
Consejero Familiar
Cajera
Asistente Administrativo
Coordinadora de Servicios
Encargado del Crematorio

Personal de Servicio de cementerio

DOCUMENTOS :
Hoja de 1%. Llamada
Estado de Cuenta
Factura
Constancia médica
Recibo de pago de impuestos
Documentos personales del fallecido

Documentos personales del titular

Elaborado Por: Revisado por:

Autorizado por:
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PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

1 Cliente Llama por teléfono a la oficina

2 Consejero Atiende la llamada

3 Cliente Explica que servicio necesita

4 Consejero Pregunta datos a cliente: Nombre de
titular y fallecido, teléfonos, causa
de la muerte, lugar donde se encuentra
el fallecido

5 Consejero Da instrucciones a cliente

6 Consejero Busca el contrato en el sistema

7 Consejero Revisa datos

8 Consejero Revisa el Estado de Cuenta

9 Consejero Calcula el pago del IVA

10 Consejero Verifica si hay que pagar complemento

11 Consejero Determina que productos le faltan

12 Consejero Informa a cliente los pagos que debe
realizar

13 Cliente Entrega el dinero al consejero

14 Consejero Ingresa el contrato

15 Consejero Se traslada a Caja

16 Consejero Entrega Estado de Cta. vy dinero a
Cajera

17 Cajera
Revisa Estado de Cta. y cuenta el dinero

18 Cajera
Emite factura

19 Cajera
Sella los comprobantes de pago

20 Cajera
Ingresa el dinero

21 Cajera
Entrega la factura a la consejera

22 Consejero

Se traslada a donde el cliente
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PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

23 Consejero Entrega la factura

24 Consejero Llena hoja de 1%. Llamada

25 Consejero Entrega hoja de 1%. Llamada a
Coordinadora de Servicios

26 Coord. de Serv. |Recibe informacién

27 Coord. de Serv. |[Envia por fax los datos

28 Coord. de Serv. |Espera que reciban el fax

29 Enc. del crem. Recibe el fax

30 Enc. del crem. Revisa los datos

31 Enc. del crem. Da el visto bueno a Coordinadora de
Servicios

32 Coord. de Serv. |Avisa a encargado de crematorio

33 Enc. del crem. Enciende el horno

34 Enc. del crem. Recibe el cuerpo

35 Enc. del crem. Ingresa el cuerpo en el horno

36 Consejera Atiende a la familia mientras se espera
que se realice la cremacidn.

37 Enc. del crem. Saca cenizas y osamenta del horno por
separados

38 Enc. del crem. Espera que a que se enfrien

39 Enc. del crem. Homogeniza la osamenta

40 Enc. del crem. Coloca las cenizas en una bolsa

41 Enc. del crem. Guarda en la urna la bolsa con cenizas

42 Enc. del crem. Entrega la urna al consejero

43 Consejero Entrega la urna al cliente.

44 Consejero Solicita firma de recibido

45

Cliente

Firma de Recibido
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ENTRADAS SALIDAS
Insumos: Productos:

* Estado de Cuenta
* Modulo de Ventas
(Software)
*Clientes

* Transporte
*Constancia Médica
*Documentos
personales

*Ataud

*Mobiliario y
Equipo

*Ley General de
Cementerios
*Partida de
defuncién

* Comprobante de
pago de impuestos
* Comprobantes de
pagos: Notas de
abono, Factura,
etc.

* Formulario para
reporte

PROVEEDORES
* Archivo

* Dpto. de

Computo

* Dpto. de
Contabilidad

* Clientes

* Dpto. de
Operaciones

* .
Consejera
Familiares

INICIO

v

Cliente llama a la
oficina

v

Consejero atiende
la llamada

v

Cliente explica que
servicio necesita

v

Consejera
pregunta datos
a cliente

v

Consejera da
instrucciones a
cliente

!

Consejera busca el
contrato
en el sistema

v

Consejera
revisa datos

\ 4

2]

* Ordenes de pago.
Confirmacién de la
prestacidén del
servicio

* Partida de
defuncién
*Servicio de
Cremacién

* Informe del
Servicio

* Oportunidad de
mejora de los
servicios

CLIENTES

*Personas
Naturales

*Personas
Juridicas
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a

~

Consejero revisa
Estado de Cuenta

A 4

Consejero
Calcula el
pago del IVA

v

Consejero
verifica pagos
complementos

v

Consejero
determina que
productos
faltan

v

Consejero
informa
total del pago

I

Cliente
decide

v
Cliente entrega Cliente se
el dinero retira

al consejero
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Consejero
ingresa el
contrato

'

Consejera
se traslada
a Caia

A\ 4

Consejera
entrega Estado
de Cta. y

Cajera revisa
Estado de Cta. y
cuenta el dinero

A 4

Cajera emite
factura

Cajera sella los
Comprobantes
de pago

A\ 4

Cajera ingresa
el dinero
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c

T

Cajera entrega
la factura a la
consejera

Consejera se
traslada a
donde el cliente

A 4
Consejera
entrega
la factura

—

A 4
Consejera
Ilena hoja de
12 Ilamada

A 4

Consejera entrega
hoja de 12. Llamada ,
Estado de Cta. a
Coord. de Servicios.

Coordinadora
Recibe
informacion

\ 4

Coordinadora

envia por fax
los datos
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Coordinadora
espera que
reciban el fax

Encargado del
Crematorio
recibe el fax

v

Encargado del
crematorio
revisa los datos

v

Enc. del crematorio da
el visto bueno
a Coordinadora
de Servicios

v

Encargado de
crematorio
enciende
el horno

v

Encargado
recibe el cuerpo

|

Encargado
ingresa el cuerpo
en el horno
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e

.

Consejera atiende
a la familia mientras
Se espera que se
realice la cremacion.

Encargado saca
cenizas y
osamenta del horno
por separadas

v

Encargado

espera que a
atle se enfrien

Encargado
homogeniza la
osamenta

v

Encargado
coloca las
cenizas
en una bolsa

v

Encargado
guarda en la
urna la bolsa
con cenizas

|

Encargado
entrega la urna
al consejero

U]
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Consejero
entrega la urna
al cliente.

Y

Consejero
solicita firma
de recibido

v

Cliente firma
de Recibido

Consejera
despide a
cliente

v

Consejero llena
formulario de
reporte

v

Consejero
Anexa

Anriimantne

Consejero
entrega reporte

al Asistente

Aadminictrativin —
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g

T

Consejera
concerta cita
con cliente

|

Consejera visita
a cliente

FIN
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“PROPUESTA DE UN SETEMA DE

GESTION DE CALIDAD PARA
NCREMENTAR LA EFICEENC LA DE

LOS SERTICIOS ESTRATEGICOS QUE
BRNDA EL GRUPO RESURREC CION

EN LA ONA METROFOLITANA DE
SAN SALYADOR”

Ana Marla Aguilar

—-——

70 DE LA INVESTIGACION™

f}:';. un Sistema de Gestion de Calidad

‘para El Grupo Resurreccion, con el

‘proposito de incrementa |a eficiencia de
|05 servicios estratéqicos que brinda en la
zona Metropolitana de San Salvador”
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ZQUIEN ES EL GRUPO
RESURRECCION2#

1979
1999

1999

 Administrada por:

La Resurreccion, Yenta v Administracion
5.8 deC. Y, 1989

".’\

VISION .

ESTRATEGIAS

e

ESTRATEGIAS

SERVICIOS RECURSOS HIMANCS

En los dfmos tres s o Cents on 8 posoms en
GR ha ekl M Fuenis v Comalob bs

v Foe 20 posows en d
Inhumadones, M5 anidcs Pargue Sinto La Resurecdin v

nerarics ¥y 57 cenadones 140 peronas o s ofdms
admuinkiabas
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PROSESCE Y PROGEDIMIENTOS

= BEn cada servicios estratégi
9 procesos, dent
identificado al men

cuale
edimientos

e
SULTADOS METODO ASME
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SULTADOS DIAGRAMA OTIDAR
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RROPUT STA DEL SISTEMA S

BE GESTION'DE CALIDAD

OBJETIVO DE LA PROPLESTA:

Incrementar |a eficiencia de los servicios
estratégicos que brinda el GRUPO
RESURRECCION, de tal manera que los

clientes puedan sentirse satifechos de la

atencion proporcionada”

VISION

"Ser 13 ampresa ficky &n 1
prestacidn ce Flanes
Integrales ok Proteccidn

Famiiy 2 Nve nacionay!
confianza a nuestros fogranc 4 través o i
ciiende, contriduyench oe calicy y aficencia &n 1

a5ta forma & enastar prestacidn oe sus
condmico oo pas. " Servioios, 13 expansidn &
tooh Centro Aménica

T

"WROPUESTA




BIETIVOQ DE CALERAD

crementar el nivel de demanda de los

SErvicios memoriales que ofrece el Grupo

Resurreccin:'un,. pn:nporl-u_urmruinle en
consecuencia mayor estabilidad a los
empleados v un mejor rendimiento
financiero”

NCIPIOS DE CALIBAD s
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ATTZACTON DEL PRODUCTO

FLMOFLCACTOH

) 4 )

FETROALIMERTACICH

PROCESD PARS LA BEA FACION DF. PRODLICTOMSER L0
1 FasE Planificacidn

T FaaE Dy il oty i dninilitlicy
F FaaE Implamantacidn deproomoa

T
DNES PARA INVOLUCRAR AL PERSONAL

T

PONSABILIDADES DELA _.
DIRECCION

|
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2rios Utilizados para
procedimientos:

“Disminucién del tiempo

» Optimizacion de recursos

» Nivel de satisfaccion del cliente

PLABBRACION DEMANUALES DR

PROCEDIMIENTOS ™

BT o wifin de chbere U informecn detally ordensds, itamsitio »

curtzn o ba cheres m- "

WALUACION
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OSNECESARIOS PARS L. 0

IMPLEMENTACION DE LA

TOTAM

ey

—l

FICIOS DE LA PRORBWESTA™

cir &l tiernpo,

inuir &l nivel de quejas v demandas de
b5 clientes,

P Incrementar el nivel de ventas
e Aumentar ¢l nimero de clientes nuevos,

Eliminar los emores ocasionados,
Mejorar el desem | personal.
Recuperar la confianza v credibilidad de los
clientes,
Mejorar |a satisfaccion de los clientes,




