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Resumen Ejecutivo

Este trabajo tiene como objetivo diagnosticar, analizar y proponer mejoras en el
Servicio Funerario del Comité de Administracion del Fondo de Asistencia y Estimulos de los
Trabajadores del Sector Educacién (CAFAE-SE).

Se ha utilizado como instrumento de investigaciéon el Diagrama de Causa-Efecto
también llamado Diagrama de Espina de Pescado o Diagrama de Ishikawa. Este diagrama
causal es la representacion gréfica de las relaciones multiples de causa-efecto entre las diversas
variables que intervienen en un proceso.

Por otro lado, se ha utilizado la Matriz FODA que es una herramienta que permite
conocer la situacion real en que se encuentra una organizacion, empresa, o proyecto, y planear
una estrategia de futuro.

Como resultado de la utilizacién del Diagrama de Ishikawa identificamos el problema
de Servicios Funerarios limitados y sus causas, entre las cuales podemos citar: falta de
capacitacion de personal, segmento direccionado, falta de diversificacion, poca difusion del
servicio, proveedores criticos, falta de inversion, informalidad, actualizacion de procesos entre
otras.

Respecto al resultado obtenido de la Matriz FODA se identifico que el Servicio
Funerario (SERFUN) del CAFAE-SE, tiene como principales fortalezas: experiencia,
credibilidad, confianza, ubicacion estratégica, poliza de seguro de sepelio propia, entre otras;
como principal oportunidad: proyeccién de desarrollo y crecimiento. En cuanto a las
debilidades se puede citar: resistencia al cambio, poca difusién, falta de inversién y
capacitacion entre otras; mientras que las amenazas encontradas fueron: competencia informal,
inestabilidad politica, etc.

En la Introduccién se desarrollan los motivos personales y profesionales que motivaron
a la realizacién de este trabajo, se describiran de manera general los objetivos y actividades de

la empresa y unidad donde se ha desempefiado el profesional y se mostraran las actividades



desarrolladas en el SERFUN del CAFAE-SE. Por otro lado, se menciona de manera general el
planteamiento de la situacion problematica a solucionar la cual estard basada en tres etapas:
Diagndstico, Andlisis y Propuesta de Mejora.

En el Capitulo I se muestra el marco tedrico general, las teorias que sustentan el trabajo
y el marco tedrico especifico teniendo en consideracion fuentes de investigacion nacionales e
internacionales.

En el Capitulo II se explica ampliamente el donde, el cudndo, y el como se llevé a cabo
el trabajo, detallando el procedimiento y la metodologia del Diagrama de Ishikawa y la Matriz
FODA.

En el Capitulo III se indican los resultados obtenidos, contexto laboral, determinacién
y anélisis del problema, proyecto de solucién y evaluacion del proyecto.

En el Capitulo IV se explica el analisis de los resultados y su impacto, el cual estara
desarrollado considerando las tres etapas de investigacion mencionadas en la Introduccion.

En el Capitulo V se mencionan las conclusiones més relevantes de este trabajo.

Finalmente, en el Capitulo VI se presentan las recomendaciones finales.



Introduccién

Este trabajo ha sido seleccionado con el objetivo de brindar un aporte profesional en el
rubro de servicios funerarios y, a la vez, contribuir al desarrollo y crecimiento del Comité de
Administracion del Fondo de Asistencia y Estimulos de los Trabajadores del Sector Educacion
(CAFAE-SE).

CAFAE-SE es una institucion sin fines de lucro, creada el 24 de octubre de 1975, tiene
como mision brindar asistencia y estimulo a los trabajadores del sector educacion y sus
familias. Entre los servicios que ofrece: Servicio de Crédito, Servicio de Funeraria, Servicio
Recreacional, Servicio de Salud y Seguros.

Este trabajo ha sido desarrollado en la unidad del Servicio Funerario (SERFUN)
CAFAE-SE, cuya es brindar un 6ptimo servicio de atencion funeraria integral a los trabajadores
del sector educacion y al publico en general, ofreciendo un servicio de calidad en todas las
etapas del proceso de atencién funeraria.

Las actividades principales que se desarrollan en el SERFUN son: Informacion,
Contratacion, Ejecucion y Liquidacion del servicio funerario.

La linea de carrera del profesional en el CAFAE-SE se inicia en octubre del 2004 como
Practicante Profesional y fue promovido a Asesor de Servicios en setiembre del 2005; debido
a su desempeiio eficiente fue nombrado en el afio 2008. Continuando con su crecimiento
profesional, en el afio 2014, fue promovido al puesto de Supervisor del SERFUN; cuya misién
es supervisar, controlar, coordinar, elaborar e implementar procesos y mejoras en la unidad del
servicio funerario.

En setiembre del 2005, se diagnostico la existencia de servicios funerarios limitados
causados por la falta de: personal, inversion, capacitacion, vehiculos, difusion, equipos,

infraestructura, procesos, entre otros.



El profesional dentro de su formacién académica ha adquirido conocimientos de los
cursos de Planeamiento Estratégico y Organizacién Empresarial que han sido la base del
conocimiento para el desarrollo de este trabajo.

En el curso de Planeamiento Estratégico se desarrollaron conceptos generales del
proceso de planeamiento estratégico, andlisis estratégico (FODA), etc.

En el curso de Organizacion Empresarial se trataron temas de interpretacion y disefio
de los procesos empresariales, a través de técnicas organizacionales como organigramas,
manuales administrativos, diagramas de flujo, formatos y registros.

Ambos cursos han sido la base para utilizar las herramientas de diagnostico y andlisis
empresarial como son la Matriz FODA y el Diagrama de Ishikawa. Por otra parte, ha permitido
identificar y analizar el organigrama, el Manual de Organizacién y Funciones (MOF) y
procesos administrativos.

El objetivo de este trabajo es diagnosticar y analizar la Matriz FODA y Diagrama de
Ishikawa, para realizar propuestas de mejora del Servicio Funerario del CAFAE-SE.

Principalmente se han realizado propuestas de mejora en la ampliacién de la capacidad

instalada y la implementacion de nuevos servicios del SERFUN del CAFAE-SE; las cuales han

sido presentadas, aprobadas e implementadas.



Capitulo I: Marco Teorico

Se han utilizado cinco fuentes nacionales y cinco internacionales, a continuacién se
muestra la Tabla de Fuentes.

Tabla 1

Fuentes Nacionales e Internacionales

Clasificacién Pafs Titulo de la Fuente Autor Afo
de Fuente
Proyecto de Inversion: Implementacién de un servicio
Nacional Peru mortuorio, Distrito de Jesus Maria, 2016. (Tesis para optar el Abanto, L., & Sala, 2016
titulo profesional de Licenciado en Administracién, Universidad A.
Privada del Norte, Lima)
Relanzamiento Comercial de una Empresa de Servicios
Funerarios de Lima Metropolitana Norte de Lima. (Tesis para Aneles. C.. Salas
Nacional Peru obtener el titulo profesional de Licenciado en Gestién, con £eies, L > 2018

. . ; P . . A., & Soto, G.
mencién en Gestiéon Empresarial, Pontificia Universidad

Catdlica del Peru, Lima).
Comité de Administracién del fondo de Asistencia y Estimulos

Nacional Perd de los trabajadores del Sector Educacién CAFAE-SE 2019
Plan de Negocio para la factibilidad de un servicio de velatorio Arambulo, R.,
. premium. (Trabajo de Investigacién para optar el grado de Galarza, T,
Nacional Peru Maestro en Administracién de Negocios — Executive MBA, Llaque M., & 2018
Universidad San Ignacio de Loyola, Lima). Merino, R.
Proyecto de Inversién: Funeraria en la Zona Norte de Lima.
. . (Tesis para optar el grado de Maestro en Administracién de Wong, J., & Nuilez,
Nacional Perd Negocios — Executive MBA, Universidad San Ignacio de J. 2018
Loyola, Lima).
Internacional Colombia Administracién, Proceso Administrativo. Chiavenato, 1. 2016

Proyecto de Inversion de Servicios Funerarios en La Paz BCS.
(Trabajo de Investigacion para obtener el Titulo de Licenciado
en Comercio Exterior, Universidad Auténoma de Baja California
Sur, Bolivia)

Check-list para el diagndstico empresarial: Una herramienta
Internacional Espafia  clave para el control de gestion. Barcelona, Espafia: Profit Muiiiz, L 2017
Editorial L.

Diagnéstico Empresarial (pp. 40-42). Bogotd D.C., Colombia:
Fundaci6n Universitaria del Area Andina.

Estudio de Factibilidad para la implementacién de una Empresa
de servicios funerarios, en la ciudad de Zamora. (Tesis previa a
la Obtencién del Grado de Ingeniera en Administracién de
Empresas, Universidad Nacional de Loja, Ecuador).

Internacional Bolivia Gastélum, G. 2014

Internacional ~Colombia Portugal, V 2017

Internacional ~ Ecuador Sarango, M. 2018

1.1 Fuentes nacionales

Segiin Angeles, Salas & Soto (2018), en Lima, el estudio de negocios de servicios
funerarios ha pasado desapercibido a lo largo del tiempo. Sin embargo, en la actualidad, se
observa una serie de empresas que han profesionalizado el servicio e impulsado el mercado

aprovechando las épocas de crecimiento econdmico nacional. El aumento de nuevos



camposantos al norte y sur de la ciudad ha impulsado el crecimiento de ventas de espacios
para entierros que incluyen el servicio funerario.

Abanto & Sala (2016) explican las tendencias del mercado indicando que en la
actualidad los servicios flinebres se ocupan tan sélo de la atencidn de la necesidad inmediata.
Las funerarias y todas las empresas relacionadas con la muerte son poco proclives a la
innovacion. Quizé el hecho de que sea el negocio més seguro del mundo, por ser el Ginico con
demanda garantizada invita poco al riesgo. El Peru es un pais que cuenta con culturas muy
variadas, donde tienen diferentes formas de despedir a los cuerpos sin vida de sus seres
queridos; rituales fiinebres que son caracteristicos de cada costumbre y que demuestran
distintas tradiciones basadas en la espiritualidad y la religion. La esencia del servicio serd la
flexibilidad y asistencia permanente a los deudos de los fallecidos, es decir, el compromiso de
otorgarles todos los servicios que ellos demanden y que les brinde mayores satisfacciones.

Arambulo, Galarza, Llaque & Merino (2018) indican que en los ultimos afios el
mundo ha desarrollado tendencias en velatorios o funerales los cuales han sido portadas en
los diarios o revistas, pues, lo que intentan estas empresas es cumplir la voluntad del difunto,
en mucho de los casos ideas dificiles de imaginar. Por lo que, luego de realizar un anélisis en
la ciudad de Lima se determiné que existen fallas en cuanto a la prestacion de servicios
Velatorio, es decir, un servicio de caracteristicas especiales y de calidad superior a la que,
actualmente, se encuentra en el mercado, existe un incremento en la demanda para prestar
este tipo de servicios, ya que, de acuerdo a las estadisticas presentadas se evidencia esta
situacion, debido a la poca oferta para este tipo de servicios, la poca competitividad en este
campo, y la creciente demanda son factores de peso.

Segin Wong & Nuiiez (2018), el nimero de defunciones en el pais se viene
incrementando afo tras afio y tradicionalmente, en la sociedad peruana se ha utilizado la

tierra o nicho como destino final del cuerpo de sus difuntos.
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Angeles, Salas, & Soto (2018) indican que en el mercado internacional se aprecia que
existe una oferta innovadora en cuanto a los servicios funerarios brindados. Sin embargo, en
el mercado peruano solo se evidencia servicios funerarios tradicionales, como comenta el
Administrador General de Empresa de Servicios Funerarios. “Los servicios que oferta la
competencia solamente se diferencian en la atencién del servicio y los tipos de atatdes que
ofrecen, mas no ofrecen servicios innovadores que rompan esquemas”. Por ello, plantear una
propuesta innovadora diferenciard a la empresa de sus competidores (Administrador, 2017).

1.2 Fuentes internacionales

Segtin Gastélum (2014), los servicios funerarios son utilizados en todas partes, por lo
tanto, una necesidad para todos. Se tendra el cardcter apto para este negocio, dandole apoyo a
las personas que soliciten el servicio en esos momentos tan dificiles y no aprovecharse de la
situacion. Profesionalismo, sensibilidad, economia y servicio de calidad son conceptos clave
para tener éxito en este negocio.

Sarango (2018) indica que la oportunidad de negocio al existir empresas dedicadas a
brindar los servicios funerarios no cumple con las expectativas de los clientes, es por eso que
realiza un estudio con el fin de cubrir las necesidades que no han sido satisfechas.

Muiiiz (2017) indica que dentro de las empresas un diagndstico parte de un problema,
con la intencién de hallar las causas y generar soluciones. Entre las soluciones encontramos
planes de mejora o estrategias.

El diagndstico empresarial tiene como finalidad detectar las debilidades, amenazas o posibles
fortalezas dentro de la organizacidn, permite a la empresa, definir el estado actual de la
organizacion para tener unos resultados valorativos, que sirven para tomar decisiones en el
factor tiempo, para reestructurar la organizacién y cumplir con las metas proyectadas.

(Muiiiz, 2017, p. 7).
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El andlisis organizacional se refiere al andlisis de las condiciones internas de la empresa y a
su diagndstico correspondiente: proceso que permite examinar en conjunto los recursos
financieros y contables, mercadoldgicos, productivos y humanos de la empresa para verificar
cudles son sus fortalezas y debilidades y cémo puede explorar las oportunidades y enfrentar
las amenazas y coacciones que el ambiente le presenta. (Chiavenato, 2016, p. 9).

El FODA, es una herramienta para andlisis estratégico de la empresa, la cual permite analizar
diversos elementos tanto internos como externos de programas y proyectos. Se representa a
través de una matriz que permite analizar la situaciéon competitiva de una empresa, utilizando
las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas. (Portugal, 2017, pp. 40-41).

Por otro lado, Muiiiz (2017) indica que el FODA, permite analizar diversos elementos
tanto internos como externos de programas y proyectos y que se representa a través de una
matriz que permite analizar la situacion competitiva de una empresa, utilizando las
debilidades.

Segun Muiiiz (2017), define a Debilidades o puntos débiles como aspectos que
limitan o reducen la capacidad de desarrollo efectivo de la estrategia de la empresa, y que
constituyen una amenaza para la organizacién y deben, por tanto, ser controladas y
superadas; fortalezas o puntos fuertes como capacidades, recursos, posiciones alcanzadas y,
consecuentemente, ventajas competitivas que deben y pueden servir para explotar
oportunidades; amenazas como toda fuerza del entorno que puede impedir la implantacion de
una estrategia, o bien reducir su efectividad o incrementar los riesgos de la misma, o los
recursos que se requieren para su implantacion, o bien reducir los ingresos esperados o su
rentabilidad y finalmente; oportunidades como una ventaja competitiva para la empresa, o
bien representar una posibilidad para mejorar la rentabilidad de la misma o aumentar la cifra

de sus negocios.
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Segtin Portugal (2017), la estructura de la matriz FODA consta de la situacién interna
que estd compuesta de dos elementos de control Fortalezas y Debilidades; y la situacién
externa que se compone de dos elementos no controlables Oportunidades y Amenazas.

La matriz ayuda a identificar alternativas estratégicas que contribuyan con el mejoramiento
continuo de la organizacién abarcando preguntas adicionales como: Fortalezas y
Oportunidades (FO) — ;Cémo puede utilizar sus puntos fuertes para aprovechar las
oportunidades?; Fortalezas y Amenazas (FA) — ;Cémo se puede aprovechar sus fortalezas
para evitar las amenazas reales y potenciales?; Debilidades y Oportunidades (DO) — ;Cémo
puede usted utilizar sus oportunidades para superar las deficiencias que estdn
experimentando?; Debilidades y Amenazas (DA) — ;Cémo se puede minimizar sus
debilidades y evitar las amenazas?. (Portugal, 2017, p. 42).

El diagrama espina de Pescado, conocido como el diagrama Causa - Efecto también diagrama
de Ishikawa denominado asi por el apellido del autor japonés, es una técnica adoptada en
diversos contextos y ampliamente conocida, permite dilucidar el problema de manera que se
evidencien sus causas y sus sub causas de manera que se llegue a la raiz principal del
problema, la forma del diagrama se asemeja a la forma de un pescado de alli su

denominacion. (Portugal, 2017, p. 60).



Capitulo I1: Metodologia

El presente trabajo tendra tres etapas: Diagndstico, Andlisis y Propuesta de Mejora de los Servicios Funerarios.

13

A continuacién se presenta, el proceso secuencial siguiendo los siguientes pasos: Identificar las necesidades en el SERFUN del CAFAE-

SE, detectar las posibles causas de las necesidades y, finalmente, clasificarlas en el factor a evaluar.

Tabla 2

Antecedentes del Diagnostico

Factores del

Antecedentes del Diagndstico Causas ..

Diagndstico

Retraso del inicio del velatorio que ocasionaba malestar en los clientes. Poca disponibilidad de sala de velatorios. Capacidad Instalada

Pocas salas velatorio para cubrir la demanda. Falta de ampliacién de infraestructura.

Retraso en toma de decisiones por parte del Directorio. Falta de inversion.

Enfocado a atender solo al sector educacion. Segmento direccionado. Clientes

Existencia de agencias funerarias informales y clandestinas. Informalidad. Competencia

Gran demanda del servicio funerario. Nuevos competidores.

Empresas formales con bajo costos. Precios muy bajos.

La tercerizacién ocasionaba que no se pueda controlar tiempos, operatividad y el cumplimiento del

servicio funerario. . . L .

Flota limitada de vehiculos. Maquinaria y Equipo

No permitia cumplir correctamente con las instalaciones de portasirios, mantos, crucifijos, reclinatorios, Capillas ardientes limitadas.

parantes, etc. del servicio funerario.

Poca estandarizacién y metodologfa. Falta de actualizacién de procedimientos. Métodos
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Antecedentes del Diagnéstico

Causas

Factores del

Diagnéstico

Procesos internos burocréticos. Falta de simplificacién de procesos.
Poco conocimiento del giro del servicio funerario. Falta de capacitacién de personal Personal
Uso excesivo de terceros que afectaba la ejecucion del servicio. Falta de personal operativo
No se lograba cubrir la atencidn via telefénica, presencial y via correo electrénico.

Falta de Asesores de Servicios.
Pocos proveedores de bienes y servicios con tarifas aceptables. Proveedores criticos Proveedores
Poco control y garantia de la calidad del servicio. Supervisién indirecta
Un solo tipo de servicio dirigido al sector educacién sin objetivos de crecimiento. Falta de diversificacion Servicios

Falta de publicidad, poca difusion en el sector educacion.

Incremento de los afiliados al seguro de sepelio y aumento de la siniestralidad.

Poca difusion.

Demanda de servicios.
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A continuacion, se ha preparado el Diagrama de Ishikawa, herramienta que ha permitido explicar y aclarar las causas de las necesidades

identificadas y su efecto, que ayudé a conocer también el problema principal: Servicios funerarios limitados del CAFAE-SE.

Maquinari y Equipo Clienes Servicios Personal
\ AN Falta de diversificacion —Falta de capacitacion de personal

Y 3

\,,\ \..\

'\-\,.\ Flota limitada de vehiculos \"\..\ Segmento direccionado

Poca difustén Falta de personal operativo

\ \ .
\\_\ Capills ardietes limitadas \'-\_\ Demanda de servicios Falta de Asesores de Servicios
AN AN Servicios
: : .. p Funerarios
Vi / Vi " _ / o Limitados
Poca disponibilidad de sala de velatorios ——/ / Informalidad /" Falta de actualizacin de
y / J /  procedimientos
Fladeamplacin /. y S /
de infraestructusa y v Provesdores criticos y ~ Nuevos competidores y ~
4 4 Vs e
L / o / : _ Falta de simplificacion de
Falta de inversin——yp/ Supervision indirecti——y/ Precios muy bajos— / ?
.. .. ProCesos
Capacidad Instalada Proveedores Competencia Métodos

Figura 1. Diagrama de Ishikawa. Elaboracion Propia.
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Para el Andlisis de este trabajo, se ha utilizado la Matriz FODA, el cual ha permitido

realizar un diagndstico y andlisis del SERFUN del CAFAE-SE.

Segtn Portugal (2017) para determinar el Anélisis FODA se deben seguir los

siguientes pasos: Definir claramente el problema a analizar, generar una lista de cada uno de

los factores, agrupar los factores para llevarlos a una lista menor, realizar una ponderacién de

cada factor y elegir los mas relevantes, formular la matriz FODA vy, finalmente, generar los

cruces para el tipo de estrategia a implementar.

Para este caso, se ha utilizado la Matriz FODA para identificar las propuestas de

mejora (estrategias) que el CAFAE-SE deberia aprobar e implementar para su crecimiento.

Para definir las propuestas, se ha preparado el Anélisis FODA de la situacién inicial, la que se

muestra a continuacion.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

* Servicio inevitable/seguro.

* Ubicacion Estratégica.

* Pdliza de seguro de sepelio propia.
* Mercado direccionado.

* Falta de inversion.

* Contratacion del personal operativo impuesto.
* Falta de apoyo de RRHH.

* Poca difusion.

* Sistemas informaticos ineficientes.

* Falta de capacitacion.

* Comunicacion informal.

* Resistencia al cambio.

* Falta de diversificacion.

* Bienes y servicios limitados.

* No se tiene atencion permanente las 24 horas,
los 365 dias del afio.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

* Posibilidad de desarrollo y proyeccién.

* Nuevos servicios.

* Nuevos clientes.

* Nuevos convenios institucionales.

* Alquileres de sala velatorio a agencias funerarias de
terceros.

* Utilizar la tecnologia para la contratacion y difusién a
través de la pagina web.

* Servicio funerario post venta.

* Desarrollar planes de servicios con necesidad futura.
* Brindar servicios VIP para clientes especiales.

* Alto nivel de competencia informal de agencias
funerarias en Lima.

* Inestabilidad politica.

* Desastres naturales.

* Eventos deportivos y conciertos organizados en
el Estadio Nacional.

* El tréfico y cambios en las normas de transito.
* Nuevos competidores.

Figura 2. Matriz FODA. Situacién Inicial del Servicio Funerario del CAFAE-SE.

Elaboracién Propia.
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Capitulo I1I: Resultados
3.1 Contexto Laboral

El Comité de Administracién del Fondo de Asistencia y Estimulo de los Trabajadores
del Sector Educacion, CAFAE-SE es una Institucion sin fines de lucro, creada el 24 de
octubre de 1975 con la finalidad de brindar estimulo y bienestar a los miles de trabajadores
del Sector Educacion y sus familias.

El CAFAE-SE, mediante una estrategia de trabajo en equipo, un directorio 4gil, una
gerencia con vision empresarial y una eficiente participacion de nuestros colaboradores, ha
logrado crecer, mantener y mejorar su oferta de servicios mediante una efectiva
administracion del fondo.

CAFAE-SE abre sus puertas para la atencién no sélo de trabajadores activos,
docentes, administrativos y cesantes, sino ademads a sus familias, ofreciendo multiples
servicios como, Créditos, Servicios de Salud, Centro de Recreacion, Funeraria Velatorio,

Centro Cultural y Seguros.

de Salud
CAFAESE 4
af o e
\r&. NG SI;)
LRI Al
- “OrE
S - Unidades N
- de
- Servicio -~
C@E-Sﬁ Furgsara Velahono OAFAESE
N CAMINO DE PAZ
S— == - ~ \\_’//’
Créditos
CARAE-SE
N )

Figura 3. Unidades de Servicio del CAFAE-SE.
Elaboracién Propia.
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3.1.1 Misi6n

Brindar asistencia y estimulo a los trabajadores del sector educacion y sus familias.

“Para ello nos comprometemos a brindar un 6ptimo servicio a nuestros usuarios para
brindar asistencia y estimulo a los trabajadores del sector educacion y sus familias, en la
satisfaccion de sus necesidades personales y profesionales para mejorar su calidad de vida”
3.1.2 Vision

Ser la institucion modelo de asistencia y estimulo para los trabajadores del sector
educacion y sus familias.
3.1.3 Principios

Trabajo en equipo

Orientacion de resultados

Cultura de innovacién

Cultura de calidad

Compromiso en el servicio

Cuidado del medio ambiente
3.1.4 Valores

Efectividad

Honradez

Lealtad

Respeto

Responsabilidad
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3.1.5 Organigrama

Directorio

Gerencia
General

Unidad de
Soporte

Unidad de
Apoyn

Hlaneamiento
Aarketin 5 = ogistica nanzas
Marketing y Control Logistica Finanzas

Cooranz
Looranzas salud

- e

Supanision
SubCafae

Figura 4. Organigrama del Comité de Administracion del Fondo de Asistencia
Estimulo de los Trabajadores del Sector Educaciéon (CAFAE-SE).
Tomado de Informacién Interna de la Empresa (2019). Lima, Peru.
Elaboracion Propia.

3.1.6 Servicio Funerario (SERFUN) del CAFAE-SE

El SERFUN tiene como prioridad brindar la atencion del Servicio Funerario a los
trabajadores del sector educacion y familiares que se encuentran afiliados a la pdliza de
seguro de sepelio. Para aquellos trabajadores que no se encuentran afiliados a la p6liza cuenta
con diversas opciones de atencion.

Cuenta con un equipo de asesores de servicios profesionales que brindan una
asistencia especializada y personalizada en la atencion funeraria, amplias salas de velatorio
que cuenta con un disefo arquitecténico considerado como uno de los mas modernos del pais
y una exclusiva cafeteria con una privilegiada ubicacion frente a los jardines del Parque de la
Reserva.

El SERFUN ofrece un servicio funerario integral a los deudos que incluye

principalmente: sala velatorio, capilla ardiente, atatiid, urna, movilidades de acompafiamiento,
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carroza, carro portaflores, arreglo floral, cargadores, catering, servicio litdrgico, publicacién
en diario, sepultura y cremacion.

Actualmente, este servicio también puede ser brindado al publico en general, a través
de los subsidios de Essalud, AFP, compaifiias de seguros, instituciones privadas y mediante
convenios.

La Mision del SERFUN es brindar un 6ptimo servicio de atencion funeraria integral a
los trabajadores del sector educacién y al publico en general, ofreciendo un servicio de
calidad en todas las etapas del proceso de atencion funeraria.

La Vision del SERFUN es tener un posicionamiento en el mercado a nivel nacional,
siendo la mejor agencia funeraria del pafs.

El nombre comercial de la agencia funeraria del SERFUN es Funeraria y Velatorio
“Camino de Paz*“ CAFAE-SE.

A continuacion se muestra el Organigrama del Servicio Funerario del CAFAE-SE.

encia General

Administrador

Asistenle

Administrativo u

w

Asesorde | AusilEr

Chofer, || | | [iAuiieeds
Figura 5. Organigrama del Servicio Funerario del CAFAE-SE.

Tomado de Informacion Interna de la Empresa (2019). Lima, Peru.
Elaboracién Propia.
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La evolucién de la linea de carrera del profesional se muestra en la tabla indicada a
continuacion:
Tabla 3

Evolucion profesional

Octubre 2004 Setiembre 2005 2014 ala fecha

Practicante Pre-profesional Asesor de Servicios Supervisor de Servicios Funerarios / Administrador (e)

Actualmente, el profesional tiene el puesto de supervisor de Servicios Funerarios y
depende jerarquicamente del administrador del SERFUN, tiene a su cargo a 14 colaboradores
entre los cuales se encuentran: tres asesores de servicios, ocho choferes formolizadores, un
auxiliar administrativo y dos auxiliares de servicios generales.

La mision del puesto es supervisar y controlar el trabajo del personal a su cargo, con
el objetivo de garantizar el cumplimiento de los contratos de los servicios funerarios asi como
la satisfaccion del cliente.

En la tabla indicada, a continuacidn, se indican las funciones principales del
profesional.

Tabla 4

Funciones del Puesto de Supervisor de Servicios Funerarios

N° Funciones del Puesto
1 Supervisar directamente la atencién de los clientes por parte de los asesores, y el proceso operativo de
atencién funeraria contratado, para asegurar la calidad de la atencidén.

2 Supervisar directamente el mantenimiento y reposicion, de equipos y vehiculos funerarios para asegurar
una buena operatividad de estos recursos.

3 Elaborar y proponer mejoras en los procedimientos de atencidn para estandarizar un mejor nivel de
calidad de atencion.

4 Elaborar y proponer mejoras en los procedimientos operativos de ejecucion del servicio funerario y de
mantenimiento de vehiculos y equipos.
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N° Funciones del Puesto
5 Conocer y supervisar el cumplimiento de los procedimientos de seguridad y salud en el trabajo que
establezca el CAFAE-SE en el dmbito de su quehacer.

6  Monitorear y presentar informacion mensual a la Administracién de los indicadores de gestion, para poder
establecer acciones de retroalimentacion.

7  Elaborar la programacién de sepelios diarios para disponer de un documento de control de la ejecucién
del servicio en este proceso.

8 Atender las observaciones de los clientes y dar la respuesta en forma objetiva, clara y precisa, para la
satisfaccién de los mismos.

9  Realizar los reportes de informacién, con relacion a estadisticas del servicio funerario y otros
relacionados, solicitados por la Administracidn, para orientar la marcha de la unidad y cumplir con
requerimientos de informacién de terceros.

10 Revisar y dar conformidad a las liquidaciones de las coberturas de asegurados de la péliza de sepelio, para
asegurar una liquidacion correcta.

11  Asumir complementariamente las funciones de Asesoria del Servicio en funcién de la necesidad de la
Unidad, para cubrir una mayor demanda.

12 Informar y Coordinar con la Administracién diariamente sobre los eventos del dia.

13 Coordinar y supervisar a los asesores de servicio y personal operativo, sobre nuevas disposiciones y
aplicacién de procedimientos.

14 Otras que le asigne el jefe inmediato.

El profesional es evaluado semestralmente desde el 2015, fecha en que el CAFAE-SE
implement6 un Sistema de Evaluacion de Desempefio del Profesional. Las competencias
evaluadas son: Formacion y Conocimiento para el Puesto, Compromiso, Trabajo en Equipo,
Orientacion a los Resultados — Objetivos, Vocacion de Servicio, Disciplina Personal y Social,
Capacidad de Andlisis, Tolerancia a la Presion.

El procedimiento de evaluacién del desempefio en CAFAE-SE tiene como objetivo
medir el desempefio laboral de los colaboradores para conocer su grado de productividad y
las mejoras que se pueden realizar al respecto. Se realizan dos veces al afio en junio y
noviembre.

Las actividades principales que se desarrollan en el Servicio Funerario del CAFAE-

SE son las siguientes:
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qostengase de
questras Mang

1. Informacion del
servicio funerario

2. Contratacion 3. Ejecucion del
del servicio servicio

4. Liquidacion del
servicio

Figura 6. Actividades Principales del Servicio Funerario del CAFAE-SE.
Tomado de Informacién Interna de la Empresa (2019). Lima, Peru.
Elaboracién Propia.

A continuacion, se presenta el detalle de cada actividad con su flujograma asociado,
que permite identificar los procesos que el profesional supervisa y controla dentro de sus
funciones.

Informacion del servicio funerario: Consiste en brindar la informacion respecto a
los servicios que brinda el Servicio Funerario a las personas que lo soliciten.

Contratacion del servicio: Firmar el contrato en el que se detalla el servicio
funerario a brindar y la forma en que éste serd cubierto.

Ejecucion del servicio: Realizar el servicio funerario de acuerdo a lo establecido en
el contrato.

Liquidacion del servicio: Realizar el tramite para la cobertura del servicio funerario

y su liquidacion.



1. Informacioén del servicio funerario:
Consiste en brindar la informacién respecto a los servicios que brinda el Servicio
Funerario a las personas que lo soliciten.
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Figura 7. Informacion del Servicio Funerario.
Elaboracién Propia.
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2. Contratacion del servicio:
Firmar el contrato en el que se detalla el servicio funerario a brindar y la forma en que
éste sera cubierto.
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Figura 8. Contratacién del Servicio Funerario.
Elaboracién Propia.
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3. Ejecucién del servicio:
Realizar el servicio funerario de acuerdo a lo establecido en el contrato.
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Figura 9. Ejecucion del Servicio Funerario.
Elaboracién Propia.
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4. Liquidacion del servicio:
Realizar el trdmite para la cobertura del servicio funerario y su liquidacién.
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Figura 10. Liquidacién del Servicio Funerario.
Elaboracién Propia.



3.2 Determinacion y analisis del problema
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Para determinar y analizar el problema se han identificados las necesidades y se ha

realizado el Analisis FODA de la situacidn inicial.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

* Servicio inevitable/seguro.

* Ubicacién Estrategica.

* Poliza de seguro de sepelio propia.
* Mercado direccionado.

* Falta de inversion.

* Contratacion del personal operativo impuesto.
* Falta de apoyo de RRHH.

* Poca difusion.

* Sistemas informaticos ineficientes.

* Falta de capacitacion.

* Comunicacién informal.

* Resistencia al cambio.

* Falta de diversificacion.

* Bienes y servicios limitados.

* No se tiene atencion permanente las 24 horas,
los 365 dias del afo.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

* Posibilidad de desarrollo y proyeccion.

* Nuevos servicios.

* Nuevos clientes.

* Nuevos convenios institucionales.

* Alquileres de sala velatorio a agencias funerarias de
terceros.

* Utilizar la tecnologia para la contratacion y difusién a
través de la pagina web.

* Servicio funerario post venta.

* Desarrollar planes de servicios con necesidad futura.
* Brindar servicios VIP para clientes especiales.

* Alto nivel de competencia informal de agencias
funerarias en Lima.

* Inestabilidad politica.

* Desastres naturales.

* Eventos deportivos y conciertos organizados en
el Estadio Nacional.

* El trafico y cambios en las normas de transito.
* Nuevos competidores.

Figura 11. Matriz FODA. Situacion Inicial del Servicio Funerario del CAFAE-SE.

Las necesidades identificadas dentro del puesto de trabajo para su solucion, se

muestran en la siguiente tabla:

Tabla 5

Matriz de Necesidades/Propuestas de Mejora

Identificacion de la necesidad

Propuestas de mejora

Brindar servicios con cargo al subsidio de Essalud, AFP y

Implementacién de nuevos servicios. particulares.

Presentar los requerimientos de mejoras de los sistemas
Mejora de los sistemas informaticos. informaticos.
Sistemas de comunicacion. Comprar celulares a todo el personal con acceso a internet.
Ordenamiento de archivos y
documentacién. Adquisicién de archivadores y armarios.
Renovacién de flota vehicular. Adquisicién de nuevos vehiculos.

Requerimiento de capillas ardientes. Adquisicidn de capillas ardientes
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Identificacion de la necesidad

Propuestas de mejora

Requerimiento de personal operativo -
choferes.

Requerimiento de personal administrativo.

Capacitacion de personal.
Elaboracion de procedimientos.

Publicidad y difusién.

Modernizar oficinas.

Equipos de computo e impresoras.
Mejorar las coberturas del seguro de
sepelio.

Capacidad limitada en salas velatorio.
Convenios.

Sistemas de control de seguridad.

Tener un espacio de lavado de vehiculos.

Mejorar modalidades de pago de servicios.

Contratacién de choferes formolizadores.

Contratacién de asesores de servicio y auxiliar administrativo.
Establecer programas de capacitacion.

Establecer procedimientos y hacer seguimiento y control.
Difusién a empresas, instituciones y agencias funerarias de
terceros.

Remodelacién de oficinas.

Adquisicién de computadoras e impresoras.

Requerir al bréker mejorar las coberturas del seguro de sepelio.
Construccién y ampliacién de salas velatorios.

Realizar convenios institucionales.

Instalacién de cdmaras de seguridad.

Construccion de car wash SERFUN

Adquisicién de POS para pagos con tarjeta Visa y Matercard.




30

3.3 Proyecto de solucion

En base a las necesidades identificadas se detalla, a continuacidn, las propuestas de
mejora para el Servicio Funerario del CAFAE-SE.
Tabla 6

Propuestas de Mejora

Propuestas de mejora

Brindar servicios con cargo al subsidio de Essalud, AFP y particulares.
Presentar los requerimientos de mejoras de los sistemas informaticos.
Comprar celulares a todo el personal con acceso a internet.
Adquisicién de archivadores y armarios.

Adquisicién de nuevos vehiculos.

Adquisicién de capillas ardientes

Contratacion de choferes formolizadores.

Contratacion de asesores de servicio y auxiliar administrativo.
Establecer programas de capacitacion.

Establecer procedimientos y hacer seguimiento y control.

Difusién a empresas, instituciones y agencias funerarias de terceros.
Remodelacién de oficinas.

Adquisicién de computadoras e impresoras.

Requerir al bréker mejorar las coberturas del seguro de sepelio.
Construccion y ampliacion de salas velatorios.

Realizar convenios institucionales.

Instalacién de cdmaras de seguridad.

Construccién de car wash SERFUN

Adquisicion de POS para pagos con tarjeta Visa y Matercard.

Se ha considerado realizar una priorizacion de dos propuestas de las 19 planteadas debido
a la importancia e impacto en el crecimiento del CAFAE-SE, las cuales se detallan a
continuacion:
3.3.1 Implementacion de nuevos servicios - con cargo al subsidio de Essalud, AFP y
particulares.

Se analiz6 la oportunidad de captar nuevos clientes observando el comportamiento de las
personas que requieren el servicio funerario, ya que el servicio funerario que ofrece el CAFAE-

SE, es un servicio de calidad durante las 24 horas del dia y los 365 dias del afio; que estd a la
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altura de lo que se merece el ser querido. La mayoria de personas en momentos dificiles como
éste, tienen la necesidad de recibir una asesoria personalizada y un servicio de calidad y
eficiente. Por otro lado, se entendié que las personas requieren otra vision del servicio funerario,
innovando productos, mostrandoles paquetes alternativos, convenios con camposantos y
crematorios con precios especiales corporativos que son un valor agregado frente a los
competidores.

También se pudo apreciar, que existe una alta demanda de clientes que no estan siendo
satisfechos por algunas Agencias Funerarias.

Por lo arriba expuesto, se presento la propuesta de implementar nuevos servicios
funerarios ofreciendo una atencion personalizada desde el momento en que suceden los hechos
hasta que el cuerpo sea sepultado o cremado utilizando como parte de pago de los servicios
brindados los subsidios de Essalud (S/.2,070.00 soles) y AFP (5/.4,200.00 soles) y también para
el publico en general la opcién de pago al contado de servicio de alquiler de velatorio y servicios
funerarios.

A continuacién se detallan los servicios propuestos, en los cuales se indican la
composicion de cada servicio y su costo total.

Servicio Funerario con cobro a subsidio de sepelio de Essalud:

Essalud otorga un subsidio para cubrir los gastos de sepelio hasta un monto méximo
de S./2,070 soles. Este servicio esta dirigido a todos los asegurados de Essalud. El servicio
funerario del CAFAE-SE puede realizar la atencién de un servicio a través de esta modalidad y
tomar como parte de pago el subsidio en mencién. Luego de haberse atendido el servicio

funerario se debera de presentar los documentos y comprobantes de pago garantizando haber
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ocurrido el servicio y los gastos realizados. Essalud realiza el reembolso a CAFAE-SE luego de

la evaluacién y aprobacidn del expediente, proceso que demora un promedio de 45 a 60 dias.

ﬂ} Funeraria Velatorio CAFAE-SE SERVICIO FUNERARIO CON
COBRO A SUBSIDND DE SEPELIOD
DE ESSALLID
SERVICIOS Y[O SELECCIONADOS
PIH]-DI.ICTDé ACONTRATAR | PRECIOS/.
ATAUD X 1000
CAPILLA ARDIENTE X 200
SERVICIO DE INSTALACION X 180
CARROZA X 200
PORTAFLORES X 170
PREPARACION DE CADAVER X 150
SERVICIO DE TRAMITE X 170
COSTO TOTAL DEL SERVICIO 2,070.00

# (03 Ultimas boletas de pago originales
» Certificade de defundon
F DMI del fallecido
kDM del contratante

¥ Acta de defundon
¥ (Carta poder notarial
» Copia del contrato de la sepultura o cremacion

» Copia de la bobeta o factura de la compra de |a sepultura o cremacion

¥ Firmar declaracion jurada}
¥ Firmar formulario BD02

¥ Firmar pagare &n garantia por & monto de 5/ 2,070.00 soles

Figura 12. Servicio Funerario con Cobro a Subsidio de Sepelio de Essalud.
Tomado de Informacién Interna de la Empresa (2019). Lima, Peru.

Elaboracién Propia.

Servicio Funerario con cobro a subsidio de AFP:

La AFP reembolsa por gastos de sepelio un monto de S/.4,200.00 soles y esta dirigido a

todos los aportantes a las AFP. El servicio funerario del CAFAE-SE puede realizar la atencion de

un servicio a través de esta modalidad y tomar como parte de pago el subsidio en mencion.
Luego de haberse atendido el servicio funerario se debera presentar los documentos y

comprobantes de pago garantizando haber ocurrido el siniestro y los gastos realizados.



La AFP realiza el reembolso a CAFAE-SE luego de la evaluacién y aprobacién del

expediente, proceso que demora un promedio de 30 a 40 dias.

A\, Funeraria Velatorio CARAE-SE SERVICIO FUNERARID
, CON COBRO A SUBSIDIOD DEL
AFP

SERVICIOS Y/O SELECCIONADOS
PRODUCTOS APROFORMAR | PRECIOS/.
ATAUD X 1300
CAPILLA ARDIENTE X 200
SERVICIO DE INSTALACION X 180
CARROZA X 200
PORTAFLORES X 170
FORMOLIZACION X 100
SALA VELATORIO X 500
MOVILIDAD- COUSTER X 200
MOVILIDAD-COMBI X 250
CATERING X 300
SERVICIO LITURGICD X 250
ARREGLO FLORAL X 150
SERVICIO DE TRAMITE X 200
COSTO TOTAL DEL SERVICIO 4,200.00

Los documentos que se requieren para la atencion del servicio son;

*  Certificado de defuncidn
*  DNIdel fallecido
¥ DNI del contratante
* 02 dlimos tzlones de pago
* Aotz de defuncion origingl
# Firmar pagare en garantia por un monto de &/ 4, 200000 soles
Figura 13. Servicio Funerario con Cobro a Subsidio del AFP.
Tomado de Informacién Interna de la Empresa (2019). Lima, Peru.

Elaboracion Propia.
Servicios Funerarios para Particulares:
El Servicio Funerario Particular estd dirigido al ptblico en general y son para todas las
personas que no cuentan con ningun tipo de seguro de sepelio. La modalidad de pago de este

servicio es al contado.
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“\ Funeraria Velatorio CﬂFﬂE'SE SERVICIOS FUNERARIOS PARA

,J PARTICULARES
FORMA DE PAGO: CONTADO
MODALIDAD DE PAGO: EFECTIVO/TARIETA VISA

CUENTA EM S0LES - BEVA: 0011-0182-0100004160

SERVICIOS Y/ O SELECCIONADOS A
PRODUETDé CONTRATAR PRECIO S/.
ATAUD X 1000
CAPILLA ARDIENTE X 200
SERVICIO DE INSTALACION X 180
CARROZA X 200
PORTAFLORES X 170
FORMOLIZACION X 100
SALA VELATORIO X 500
COSTO TOTAL DEL SERVICIO 2,350.00

Los documentos que se requiere para la atencion del servicio son:

¥ Certificado de defuncidn
*DMI del fallecido
#*DMI del contratante

Figura 14. Servicios Funerarios para Particulares.
Tomado de Informacion Interna de la Empresa (2019). Lima, Peru.
Elaboracién Propia.

3.3.2 Ampliacion de la capacidad instalada — Construcciéon y ampliacion de salas velatorio
Al diagnosticar la cantidad de 320,000 afiliados a la pdliza de seguro de sepelio del
CAFAE-SE, observar la demanda creciente de siniestros y proyectando la nuevas atenciones a
usuarios de acuerdo a la propuesta de implementacidén de nuevos servicios funerarios; se propuso
ampliar la capacidad instalada de seis salas de velatorio a una cantidad mayor para cumplir con
las atenciones requeridas actualmente y para lo futuro.
A continuacién, se muestra el Informe de Aprobacion de la propuesta de mejora, por

parte del Directorio y la Gerencia General.



UL R WSE R UL TR E R §FEY

e R L e R

[T PR
o e o o pemerse b 04 @3 ks o0 o oo
sevae SETITIIN 3 ilhene
rovud L " .
Mo
soomed
" ~ —
R
pose e
- e T
- 2 & 1ty
. " L
-~ bt
1 - ' -

Figura 15. Aprobacion de Propuesta de Mejora — Construccion de Salas de Velatorio.
Tomado de Informacién Interna de la Empresa.
Elaboracién Propia.

Se muestran las imagenes de la construccién y ampliacion de las Salas de Velatorio.

Figura 16. Imagenes de construccion y ampliacion de Salas Velatorio.
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3.4 Evaluacion del proyecto
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Finalmente, luego de realizar la implementacién de las propuestas de mejora se ha

realizado un Analisis FODA de la situacion actual del Servicio Funerario del CAFAE-SE.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

* Servicio inevitable/seguro.

* Ubicacion Estratégica.

* Poliza de seguro de sepelio propia.

* Mercado direccionado.

* Diversificacion de servicios.

* Buena infraestructura.

* Atencién permanente las 24 horas, los 365 dias
del afio.

* Amplio portafolio de productos.

* Experiencia, credibilidad y confianza.
* Buen clima laboral.

* Falta de inversion.
* Contratacion del personal operativo impuesto.
* Falta de apoyo de RRHH.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

* Posibilidad de desarrollo y proyeccién.

* Nuevos servicios.

* Nuevos clientes.

* Nuevos convenios institucionales.

* Alquileres de sala velatorio a agencias
funerarias de terceros.

* Utilizar la tecnologia para la contratacion y
difusion a través de la pagina web.

* Servicio funerario post venta.

* Desarrollar planes de servicios con necesidad
futura.

* Brindar servicios VIP para clientes especiales.

* Alto nivel de competencia informal de agencias funerarias
en Lima.

* Inestabilidad politica.

* Desastres naturales.

* Eventos deportivos y conciertos organizados en el Estadio
Nacional.

* El trafico y cambios en las normas de transito.

* Nuevos competidores.

* Mala percepcion del segmento educativo al saber que se
compartird la infraestructura con clientes particulares.

Figura 17. Matriz FODA. Situacién actual del Servicio Funerario del CAFAE-SE.

Elaboracién Propia.

A continuacion, se muestran los beneficios obtenidos de la implementacion de las

propuestas de mejora.

Tabla 7

Beneficios Obtenidos de la Implementacion de Propuestas de Mejora

Propuestas de mejora

Beneficios obtenidos

Brindar servicios con cargo al subsidio de Essalud,

AFP y particulares.

Incremento de Ingresos / Posicionamiento en el mercado
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Propuestas de mejora

Beneficios obtenidos

Presentar los requerimientos de mejoras de los sistemas
informaticos.

Comprar celulares a todo el personal con acceso a
1nternet.

Adquisicién de archivadores y armarios.

Adquisicién de nuevos vehiculos.

Adquisicién de capillas ardientes

Contratacién de choferes formolizadores.

Contratacion de asesores de servicio y auxiliar
administrativo.

Establecer programas de capacitacion.

Establecer procedimientos y hacer seguimiento y
control.

Difusién a empresas, instituciones y agencias funerarias
de terceros.

Remodelacion de oficinas.

Adquisicién de computadoras e impresoras.

Requerir al bréker mejorar las coberturas del seguro de
sepelio.

Construccién y ampliacion de salas velatorios.
Realizar convenios institucionales.

Instalacién de cdmaras de seguridad.

Construccién de car wash SERFUN

Adquisicién de POS para pagos con tarjeta Visa y
Matercard.

Calidad del servicio

Calidad del servicio

Registro y control

Reduccidn de costos de tercerizacion

Reduccidn de costos de tercerizacion

Reduccidn de costos de tercerizacién y mejora de la
calidad del servicio

Calidad del servicio
Calidad del servicio

Calidad del servicio

Incremento de Ingresos / Posicionamiento en el mercado
Calidad del servicio
Calidad del servicio

Incremento de Ingresos / Posicionamiento en el mercado
Incremento de Ingresos / Posicionamiento en el mercado
Incremento de Ingresos / Posicionamiento en el mercado
Registro y control

Reduccién de costos de tercerizacién

Calidad del servicio
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Capitulo I'V: Analisis de Resultados e Impactos

4.1 Propuestas de Mejora: Analisis de Resultados e Impactos
4.1.1 Brindar servicios con cargo al subsidio de Essalud, AFP y Particulares

La apertura de los servicios funerarios con cargo a los subsidios de Essalud, AFP y
clientes particulares se implementd porque se tomo la decision de buscar nuevos clientes y se
identific6 que Essalud tiene un subsidio de sepelio para gastos de servicios funerarios de una
cobertura de S/.2,070.00 soles y las AFP de S/.4,200.00 soles. Estas coberturas son utilizadas
para cubrir parcialmente o en su totalidad los gastos de un servicio funerario del beneficiario,
teniendo como requisito para solicitar el reembolso la presentacion de la documentacion de la
persona fallecida y los comprobantes de pago. Del mismo modo, se identificé que existen
personas que requerian otra vision del servicio funerario, recibiendo una asesoria personalizada y
un servicio de calidad; ya que en el momento de haber pasado por la pérdida de un ser querido,
no quedaron satisfechos con la atencién recibida que tuvieron por agencias funerarias de
terceros.

El impacto fue positivo ya que los servicios funerarios brindados a nuevos clientes,
fueron aceptados, bien percibidos y se ha logrado posicionar en el mercado.
4.1.2 Mejoras en los sistemas informaticos

Se identific6 la necesidad de mejorar los sistemas informéticos basicamente los que son
utilizados para atencion de los servicios funerarios, en cuanto a registro de datos y control, ya
que se carecian de sistemas que puedan facilitar registros y datos al instante de afiliados, planes
de cobertura, sistemas logisticos, sistema de facturacion, sistema de contratos, etc., por lo que se

coordind la implementacion de éstos con el drea de sistemas.
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El impacto ha sido muy positivo para la unidad de servicios ya que a la fecha cuenta con
registros y datos de tipo de servicios y clientes, 6rdenes de compra y/o servicios, comprobantes
de pago, herramientas que ayudan para poder realizar los informes de gestion mensual y anual.
4.1.3 Mejoras en sistema de comunicaciéon: compra de celulares

La necesidad de tener comunicacién constante, fluida e ilimitada para este tipo de
servicios se tuvo que realizar con prioridad, adquiriendo equipos celulares para todo el personal
administrativo y operativo, con el fin de mantener una comunicacion las 24 horas del dia,
durante los 365 dias del afio.

El impacto que se tuvo fue positivo ya que ha permitido estar en comunicacion constante,
estar en contacto en tiempo real, conocer las ubicaciones exactas de las unidades y estimaciones
de tiempo de llegada a los destinos sefalados de acuerdo a la necesidad del servicio.

4.1.4 Adquisicion de archivadores y armarios.

La documentacion en fisico tenia la necesidad de ser registrada y ordenada, clasificandola
por tipos, fechas y areas; por lo cual se plante6 el ordenamiento en archivos y armarios para
poder tener un mejor control y registro de los mismos, mds aun tomando en cuenta que se
manejan en archivos comprobantes de pago y garantias. El impacto que tuvo fue bastante
favorable, ya que la identificacion de cualquier documento se hace con mucha facilidad,
ubicandolo por nimero, fecha, tipo y érea.

4.1.5 Adquisicion de nuevos vehiculos renovacion de flota vehicular

La adquisicion de nuevos vehiculos se da debido al crecimiento de atenciones de

servicios funerarios, ya que por propia necesidad del servicio se requieren varias unidades

vehiculares para cumplir con los tiempos y contratos establecidos, ya que, a mayor cantidad de
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servicios atendidos, mayores servicios de instalacion y de cortejos flinebres, lo que impacta en la
necesidad de mayor utilizacion de unidades vehiculares.

El impacto fue muy favorable en cuanto a tiempos de ejecucion de servicios, supervision
directa en cuanto al monitoreo de nuestras unidades vehiculares, lo que también impact6
favorablemente en la reduccion de costos debido a la disminucion del uso de terceros para cubrir
esta necesidad.

4.1.6 Adquisicion de capillas ardientes

Esta adquisicion se produce debido al crecimiento de atenciones de servicios funerarios
donde se requerian instalaciones de capillas ardientes en domicilio y/u otro velatorio que no sea
del CAFAE-SE; ya que, al contar con muy pocos equipos funerarios para poder cumplir con
todas las instalaciones requeridas, se retrasaban los servicios de instalacion y a veces se llegaba a
perderlos.

El impacto que tuvo esta adquisicion de aumentar las capillas ardientes fue el de poder
brindar mayor atencidén y cumplir con la necesidad de servicios de Instalacion en domicilio y
otras salas velatorios que requerian instalaciones de capillas ardientes.

4.1.7 Requerimiento y contratacion de choferes formolizadores

Se tenia poco personal operativo para poder cumplir con las atenciones de los servicios
de instalacion y sepelio, tomando en cuenta el tiempo que demoran esos servicios y considerando
que se podrian dar varios a la misma hora, se identificé la necesidad de contratar este tipo de
personal operativo.

El impacto mads significativo fue que disminuyo claramente la contratacion de terceros

para cumplir con las necesidades operativas, lo que, a la vez, facilitd tener un control més directo
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con el personal y capacitacion adecuada para asegurar un servicio de calidad en la parte de
ejecucion.
4.1.8 Contratacion de asesores de servicios y auxiliar administrativo

Para cumplir con la demanda en las atenciones de brindar informacidn, realizar los
contratos de servicios, las cobranzas y otras actividades administrativas requeridas por la unidad
de servicios; se llegd a la conclusién luego de evaluar los tiempos y tipos de atencién, que con
dos asesores de servicios era insuficiente para cubrir las expectativas de brindar una atencioén
eficiente y de calidad, por lo cual, se tomo la decision de contratar mds asesores de servicio y un
auxiliar administrativo.

El impacto fue muy notorio en cuanto a brindar una mejor atencion del servicio, se
incrementaron las ventas, y también las muestras de satisfaccion del cliente.

4.1.9 Programas de capacitacion de personal

Se diagnosticé la falta de capacitacion de personal tanto en temas internos como externos,
por lo que se propuso al drea de RRHH realizar programas de capacién con cardcter de urgencia,
para poder actualizar conocimientos y permita desarrollar una atencion eficiente en todas las
etapas del proceso del servicio funerario.

El impacto fue favorable al observar que el personal contaba con un mejor manejo de
informacion, mejora en las relaciones interpersonales, manejo de conflictos, estrategia de ventas,
facilidad de palabra y capacidad para trabajar bajo presion.

4.1.10 Establecer procedimientos y hacer seguimiento y control.
Se carecia de estandarizacion de procesos, faltaba formalizarlos y actualizarlos, por lo

que se realiz6 una revision total de todos los procedimientos administrativos y operativos, y se
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procedi6 a la actualizacion y estandarizacion de los mismos, para luego controlar y supervisar el
cumplimiento de los mismos.

El impacto que se tuvo fue la estandarizacion, simplificacion y actualizacién de
procedimientos y conocimiento en cuanto a la informacion clara y precisa que se deberia de
manejar para cada caso de atencion de un servicio funerario.

4.1.11 Difusion a empresas, instituciones y agencias funerarias de terceros.

Buscando tener un mayor impacto en el mercado en cuanto a posicionamiento y, a la vez,
captar nuevos clientes, se propuso al drea de marketing que promueva y refuerce la difusiéon de
nuestros servicios al sector educacion y al publico en general.

El impacto fue favorable al observar que aumentaron las atenciones en cuanto a
requerimientos de informacion de nuestros servicios, ya brinddndose de forma presencial o via
correo electrénico, lo que luego en corto plazo se vio reflejado en el incremento de las ventas.
4.1.12 Remodelacion de las oficinas del area de atencion al cliente

La importancia que tienen los ambientes donde se realizan las atenciones de los
servicios funerarios a los clientes, es un aspecto muy importante, ya que es el comienzo de todo
el proceso del servicio a ser brindado, es lo primero que verd el cliente y esa percepcion del
cliente es muy importante para poder conseguir y lograr una atencion exitosa; por lo cual, se
solicité el requerimiento de modernizar las oficinas dandoles ampliacion, comodidad y
privacidad, a la vez, para cada caso de atencién, sectores bien establecidos y marcados como
recepcion, caja, informes, tramites documentarios, etc.

El impacto fue positivo, ya que las atenciones de los servicios comenzaron a brindarse en

espacios mas acogedores, la atencion por moédulo de lo que era para dos personas, ahora son para
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tres o cuatro entendiendo que la persona que pierde a un ser querido lo que mds requiere es
compaiifa y apoyo, las facilidades para atenciones de informes y pagos también benefici6 al
usuario en espacios sefalizados lo que permiti6 acortar tiempos y dar mayor fluidez.

4.1.13 Adquisicion de computadoras e impresoras

Al darse el crecimiento en ampliacion de oficinas, y personal, se solicité un equipamiento
en el drea de acuerdo a la necesidad de lo que requeria el servicio, para lo cual se plante6 que
cada personal administrativo tenga su computadora, que por cada dos usuarios haya una
impresora y también el requerimiento de una maquina fotocopiadora multifuncional (fotocopia,
escanea e imprime).

El impacto que se observo fue la reduccion en tiempos de atencion, teniendo mayor
fluidez y facilidad a la hora de brindar la informacién requerida.

4.1.14 Requerir al Broker mejoras de las coberturas del seguro de sepelio

Las coberturas que tienen los afiliados a la pdliza de seguro de sepelio del CAFAE-SE,
en la actualidad ya estan quedando muy cortas para todo lo que requiere la atencion de un
servicio funerario integral, por lo que se ha solicitado al broker que plantee un incremento en las
coberturas que permita cubrir casi un servicio funerario en su totalidad.

El impacto que se ha tenido es el planteamiento que hace el broker indicando que se
deberia de subir el costo de las primas del seguro y tener mds captacion de afiliados a la péliza, o
en todo caso crear un seguro de sepelio con pdliza para clientes particulares.

4.1.15 Ampliacion de la capacidad instalada - sala velatorios y ambientes
La capacidad instalada para poder cumplir con las atenciones requeridas se vio limitada

al observar el incremento de atenciones de servicios lo que ocasionaba tercerizacion de alquiler
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de otros velatorios y también retraso en el comienzo de los velatorios de los fallecidos,
generando malestar e incomodidad en los deudos, se plante6 al Directorio del CAFAE-SE la
construccidon y ampliacion de mds sala velatorio y una cafeteria, para darle valor agregado a
nuestros servicios que ofrecemos, y a la vez, sea un gran beneficio directo para satisfaccion de
nuestros clientes.

El impacto ha sido realizar la construccion de la agencia funeraria velatorio més grande
del Pert en cuanto a infraestructura, donde se ha dado ampliacién de seis a 16 salas velatorios
amplias, acogedoras y modernas, la construccion de una cafeteria que se emplea la modalidad de
concesion, y cuatro sOtanos para brindar estacionamiento a nuestros usuarios.

4.1.16 Realizar convenios institucionales

En el proceso de captar nuevos clientes, se plante6 la opcidn de realizar convenios
institucionales para ofrecer paquetes de servicios funerarios particulares y también alquileres de
sala velatorio.

El impacto ha hecho que al dia de hoy brindemos servicios funerarios o alquileres de sala
velatorio a los trabajadores del Congreso de la Republica, Colegio Médico del Pert, Poder
Judicial, Fosepfap, Mapfre, Rimac, Ofsa, Fonserfuts y algunas agencias funerarias del mercado
como son Agustin Merino, Funeraria Acufa, Funeraria Aranzdbal, Funeraria Pimentel, Funeraria
Libertad, etc.

4.1.17 Instalacion de cAmaras de seguridad
Como parte de la seguridad y control de todos los eventos ocurridos en la unidad del

servicio funerario se realizo el requerimiento de instalaciones de cdmara de seguridad, y
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pantallas ubicadas en dreas estratégicas para que se pueda realizar el monitoreo respectivo las 24
horas del dia.

El impacto fue exitoso, ya que cualquier tipo de evento es visto y permite anticiparse o
tomar acciones adecuadas en los puntos criticos que sean requeridos, lo que, a la vez, ayuda
también a supervisar visualmente todas las dreas todo el tiempo.

4.1.18 Construccién de Card Wash — Serfun

Las unidades vehiculares para estar correctamente presentadas e impecables tenian la
necesidad de tener un espacio apropiado y bien implementado dentro de las instalaciones para
que se pudiese realizar el lavado, encerado y pulido, garantizando asi una buena presentacion de
nuestras unidades a la hora de los servicios de instalacion y cortejos, por lo que se planted la
construccion y la implementacién de un centro de lavado en nuestra cochera ubicada en el
sétano.

El impacto ha sido muy favorable reflejando reduccion de costos de tercerizacion para
este servicio de lavado, y a la vez garantiza la presentacion correcta de las unidades vehiculares,
ya que existe una supervision directa.

4.1.19 Adquisicion de POS para pagos con tarjeta Visa y MasterCard.

Los pagos en efectivo en estos tiempos son muy riesgosos tanto para el que paga como el
que cobra, y facilitarles la modalidad de pago a través de depdsito en cuenta bancaria y Tarjetas
Visa o MasterCard, es una herramienta que facilita y da seguridad a la transaccion, por tal
motivo, se planted la adquisicion del POS para que los clientes puedan realizar los pagos por los

servicios utilizados con tarjetas de débito o crédito.
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El impacto fue exitoso, ya que del 100 % de pagos realizados, en la actualidad més del 50
% se realizan a través del POS o depésito en cuenta, lo que también tuvo impacto en incremento
de ventas, ya que, a mayor facilidad de pago, mds rapida es la decisién de compra.
4.2 Propuestas de Mejora : Seguimiento

A continuacién, se presenta la tabla de seguimiento de propuestas de mejora, en la cual se
ha detallado los recursos necesarios, los objetivos y los indicadores de gestion.
Tabla 8

Seguimiento de Propuestas de Mejora

Propuestas de mejora Recursps Objetivos Indicador de Gestién
necesarios
Brindar servicios con cargo al subsidio de Cantidad de
Essalud, AFP y particulares. Materiales Incrementar los ingresos  servicios contratados
Presentar los requerimientos de mejoras de los Mejorar la calidad del
sistemas informaticos. Servicios  servicio No aplica
Comprar celulares a todo el personal con acceso a Mejorar la calidad del
internet. Materiales servicio No aplica
Archivar y clasificar la
Adquisicion de archivadores y armarios. Materiales documentacion No aplica
Adquisicion de nuevos vehiculos. Materiales Reducir costos Valor Patrimonial
Adquisicion de capillas ardientes Materiales Reducir costos Valor Patrimonial
Reduccién de tiempo
Contratacion de choferes formolizadores. Personal Reducir costos de atencién
Contratacion de asesores de servicio y auxiliar Mejorar la calidad del reduccion de tiempo
administrativo. Personal servicio de atencién
Mejorar la calidad del
Establecer programas de capacitacion. Servicios  servicio Evaluaciones
Establecer procedimientos y hacer seguimiento y Mejorar la calidad del
control. Personal servicio Evaluaciones
Difusién a empresas, instituciones y agencias Registro de nuevos
funerarias de terceros. Materiales Incrementar los ingresos  clientes
Mejorar la calidad del
Remodelacién de oficinas. Materiales servicio Valor Patrimonial
Mejorar la calidad del reduccién de tiempo
Adquisicion de computadoras e impresoras. Materiales servicio de atencién
Requerir al bréker mejorar las coberturas del Cantidad de nuevos
seguro de sepelio. Servicios  Incrementar los ingresos  afiliados
Cantidad de
Construccién y ampliacién de salas velatorios. Materiales Incrementar los ingresos  servicios contratados
Cantidad de
Realizar convenios institucionales. Materiales Incrementar los ingresos  servicios contratados
Registrar y controlar Registro y reportes
Instalacion de cdmaras de seguridad. Materiales eventos de eventos
Construccion de car wash SERFUN Materiales Reducir costos Valor Patrimonial
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. Recursos _ . .
Propuestas de mejora . Objetivos Indicador de Gestioén
necesarios
Adquisicién de POS para pagos con tarjeta Visa y Mejorar la calidad del reduccién de tiempo
Matercard. Servicios  servicio de atencion

4.3 Beneficios esperados

A continuacidn, se muestra la Evolucién de las Atenciones de Usuarios del 2005 al 2019,
para el afio 2019 se ha proyectado en base a la tendencia de la informacién disponible a Mayo
2019. La implementacién de las propuestas de mejora ha contribuido a que la evolucién de las

atenciones de usuarios tenga una tendencia creciente.

Evolucion Atenciones Usuarios
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Figura 18. Evolucion de Atenciones de Usuarios del 2005 al 2019.
Elaboracién Propia.
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A continuacién, se muestra la Evolucién por Tipo de Usuarios (Asegurados / Otros

Clientes - Essalud, AFP y Particulares) del 2005 al 2019, para el afio 2019 se ha proyectado en

base a la tendencia de la informacion disponible a Mayo 2019.

Evoluciin de Asegurados / Otrox Clientes (Essalud, AFP v Particulares)
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Figura 19. Evolucién de Asegurados / Otros Clientes - Essalud, AFP y Particulares 2005-2019.

Elaboracién Propia.

Respecto a los Ingresos por Ventas de la Atenciones de Usuarios, se muestra a

continuacién la Evolucién de Ingresos por Ventas de las Atenciones desde el 2005 al 2019, en

donde se puede apreciar que la tendencia es creciente.
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Evolucion de Ingresos por Atenciones Usuarios (Expresado en Miles de Soles)
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Figura 20. Evolucién de Ingresos por Atenciones de Usuarios del 2005 al 2019.

Elaboracién Propia.

Asimismo, se ha realizado una clasificacion de Ingresos por Ventas de Asegurados y

Otros Clientes - Essalud, AFP y Particulares del 2005 al 2019, el mismo que se muestra a

continuacion:
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Evolucion de Ingresos Asegurados/Otros Clientes - Essalud, AFP v Particulares
{Expresado en Miles de Soles)
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Figura 21. Evolucién de Ingresos Asegurados/Otros Clientes—Essalud, AFP y Particulares del
2005-2019. Elaboracién Propia.

A continuacion, se muestra la evolucién de la cantidad de clientes particulares,

disgregando el servicio de alquiler de velatorio y servicios funerarios a clientes particulares.
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Cantidad de Clientes por Alquiller de Velatorio /Servicios Funerarios
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Figura 22. Clientes por Alquiler de Velatorio/Servicios Funerarios del 2010 al 2019.

Elaboracién Propia.

Como complemento, se muestra la evolucion de ingresos, disgregando el servicio de

alquiler de velatorio y servicios funerarios a clientes particulares.
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Evolucion de Ingresos por Alquiler de Velatorio /Servicios Funerarios
(Particulares) (Expresado en Miles de Soles)
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Figura 23. Ingresos por Alquiler de Velatorio/Servicios Funerarios del 2010 al 2019.
Elaboracién Propia.

En base a la informacién arriba expuesta, se concluye que la implementacién de los
nuevos servicios y la ampliacién de la capacidad instalada tienen una tendencia creciente en

atenciones a usuarios e ingresos.



53

Capitulo V: Conclusiones

Los diagnésticos y andlisis de este trabajo fueron extraidos principalmente del desarrollo
administrativo y operativo que se realiza diariamente en el drea de atencion al cliente, La
colaboracion y participacion de los asesores de servicios fueron de vital importancia para el
desarrollo del andlisis de la situacion inicial, trasmitiendo sus experiencias y necesidades de los
usuarios y servicios.

Al identificar las oportunidades de implementacién de nuevos servicios y ampliacién de
capacidad instalada, se priorizé su ejecucion inmediata debido al impacto en el crecimiento del
CAFAE-SE.

La propuesta presentada de realizar la ampliacion de la capacidad instalada se viene
desarrollando con el aumento de implementacion de nuevas salas de velatorio de seis a 16 salas,
y a la vez la implementacion de una cafeteria, valores agregados que contribuiréan al
fortalecimiento y desarrollo de nuevos servicios y clientes.

En relacion a la propuesta de implementacion de nuevos servicios se espera consolidar e
incrementar las atenciones de usuarios con servicios con cargo al subsidio de Essalud, AFP,
Servicios Particulares Integrales y alquileres de sala velatorio entre otras.

El profesional fue contratado a plazo indeterminado en el afio 2008 por el CAFAE-SE,
debido a la identificacién y valoracién de su aporte profesional, hito que remarca el
reconocimiento del Gerente General en el afio 2008; donde recibi6 el premio como mejor
trabajador del afio.

Actualmente, el profesional desarrolla en algunas oportunidades las funciones como
Administrador encargado del SERFUN, se espera que para el afio 2020 sea promovido a ese

puesto.
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Capitulo VI: Recomendaciones

Se recomienda que se continden realizando convenios institucionales, convenios con
agencias funerarias de terceros, y otras compaiiias de seguros.

Se recomienda descentralizar la unidad de servicios funerarios (SERFUN) a nivel de
Lima Metropolitana.

Se recomienda implementar la certificacién ISO 9001:2018 con el objetivo de seguir una
mejora continua y sea base de la descentralizacion recomendada.

Se recomienda crear un plan de seguro para particulares dentro de la péliza del seguro de
sepelio del CAFAE-SE.

Se recomienda implementar un sistema de crédito sepelio a los trabajadores del sector
educacion.

Se recomienda una mayor difusion del Servicio Funerario del CAFAE-SE al publico en

general.
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Tabla 9
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Término Definicién Fuente Autor Afio
. Consiste en la instalacion de un termo industrial que prepara café pasado y queda listo para Concepto SERFUN - Elaboracion
Café . . . ) 2019
servir para una cantidad aproximada de 90 a 100 vasos. CAFAE-SE Propia
Es el rendimiento mdximo que se puede producir en una planta de produccién o empresa en
. un periodo dado, usando los recursos que se tienen disponibles en un momento .
Capacidad berl . 4 . p . . https://www.lifeder.com Helmut Sy
. determinado. Es un aspecto importante del sistema de produccidn; se trata de una medida de . . 2019
instalada S . g . /capacidad-instalada/ Corvo
eficiencia que se puede ajustar de tal manera que la produccién esté de acuerdo con la
demanda.
Unidad vehicular que utilizamos para poder trasladar el féretro que contiene los restos Concepto SERFUN - Elaboracién
Carroza . . . . 2019
mortales de una persona, cuyo destino final es un camposanto y/o crematorio. CAFAE-SE Propia
Un coche flinebre o carroza finebre es un vehiculo que se utiliza para transportar el ataid
que contiene los restos mortales de una persona. En el ritual funerario de muchas culturas el
Carroza despojos mortal se deposita en un féretro que es transportado en un coche fiinebre por el https://es.wikipedia.org/
finebre trayecto desde el sitio de velacidn, la iglesia y el punto final de entierro o incineracién del wiki/Coche_f%C3%Ban 2019
cuerpo. En algunos casos, el vehiculo es acompafiado por escolta policial o militar, como ebre
ocurre en los funerales de Estado, que en ocasiones reemplazan el coche flinebre por curefias
o helicdpteros para el traslado del féretro al lugar de inhumacién, cremacion, etc.
S e e . https://dle.rae.es/?id=Ae
Control Comprobacion, inspeccion, fiscalizacion, intervencion. ps:// /
YZ09V
. . . . . Concepto SERFUN - Elaboracién
Cremacién Consiste en la incineracion del cuerpo del fallecido p 2019

CAFAE-SE Propia


https://www.lifeder.com/capacidad-instalada/
https://www.lifeder.com/capacidad-instalada/
https://es.wikipedia.org/wiki/Coche_f%C3%Banebre
https://es.wikipedia.org/wiki/Coche_f%C3%Banebre
https://es.wikipedia.org/wiki/Coche_f%C3%Banebre
https://dle.rae.es/?id=AeYZ09V
https://dle.rae.es/?id=AeYZ09V
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Término Definicién Fuente Autor Afio
La demanda es la solicitud para adquirir algo. En economia, la demanda de es la cantidad https://ep Qnomlpedla.co Alfonso Peiro
Demanda . - . m/definiciones/demanda 2019
total de un bien o servicio que la gente desea adquirir. html Ucha
. En un proceso regulable, conjunto de las reglas que aseguran una https://dle.rae.es/?1id=Gx
Estrategia AR
decision 6ptima en cada momento. PofZ8
https://www.rankia.cl/bl
El andlisis FODA es una herramienta de planificacién estratégica muy utilizada por las og/analisis- Andrea
FODA empresas, consiste en realizar un andlisis interno, revisando las fortalezas y debilidades y un ipsa/3814132-como- Broseta 2019
andlisis externo, revisando las oportunidades y amenazas de la empresa realizar-analisis-foda-
empresa
S . L . Concepto SERFUN - Elaboracion
Formolizacién Consiste en la aplicacién de formol al cuerpo para la conservacion. CAFAE-SE Propia 2019
La linea de carrera se ha establecido pues como un proceso que define las practicas de
desarrollo de los trabajadores al interior de una empresa, muy importante por su efecto https://aptitus.com/blog/
Linea de motivador sobre ellos. linea-de-carrera-su- 2015
carrera La linea de carrera se ha convertido en una herramienta para retener a los colaboradores y importancia-dentro-de-
mantener el flujo de talento dentro de una empresa. No tenerla, por el contrario, motiva a los la-empresa/
trabajadores a presentar su renuncia
Movilidad de . . . -
acompafiamien Unidad vehicular (auto, combi y couster) que otorgamos para el traslado de los deudos Concepto SERFUN - Elaboracién 2019
o P desde el lugar de velatorio hasta el camposanto y/o crematorio. CAFAE-SE Propia
. . https://dle.rae.es/?id=TJ
Planeamiento  Accidn y efecto de planear aBKLn
: ?id=
Procesos Conjunto de las fases sucesivas de un fenémeno natural o de unaoperacion artificial. https://dle.rae.es/?id=UF

bxsxz


https://economipedia.com/definiciones/demanda.html
https://economipedia.com/definiciones/demanda.html
https://economipedia.com/definiciones/demanda.html
https://dle.rae.es/?id=GxPofZ8
https://dle.rae.es/?id=GxPofZ8
https://www.rankia.cl/blog/analisis-ipsa/3814132-como-realizar-analisis-foda-empresa
https://www.rankia.cl/blog/analisis-ipsa/3814132-como-realizar-analisis-foda-empresa
https://www.rankia.cl/blog/analisis-ipsa/3814132-como-realizar-analisis-foda-empresa
https://www.rankia.cl/blog/analisis-ipsa/3814132-como-realizar-analisis-foda-empresa
https://www.rankia.cl/blog/analisis-ipsa/3814132-como-realizar-analisis-foda-empresa
https://aptitus.com/blog/linea-de-carrera-su-importancia-dentro-de-la-empresa/
https://aptitus.com/blog/linea-de-carrera-su-importancia-dentro-de-la-empresa/
https://aptitus.com/blog/linea-de-carrera-su-importancia-dentro-de-la-empresa/
https://aptitus.com/blog/linea-de-carrera-su-importancia-dentro-de-la-empresa/
https://dle.rae.es/?id=TJaBKLn
https://dle.rae.es/?id=TJaBKLn
https://dle.rae.es/?id=UFbxsxz
https://dle.rae.es/?id=UFbxsxz

Término Definicién Fuente Autor Afio
: 7id=
Propuesta Proposicion o idea que se manifiesta y ofrece a alguien para un fin. https://dle.rac.es/?id=U
OsGs7G
. .. . https://elcomercio.pe/ec
Un seguro de decesos o sepelio cubre los servicios funerarios y sepultura del asegurado, en . .
Seguro de . . ; .. L onomia/peru/importante
. caso de muerte accidental o no accidental (natural). El contenido de cada servicio esta en .
sepelio funcion del precio del seguro -contar-seguro-sepelio-
P guro- 174633
Servicio de . . . . . Concepto SERFUN - Elaboracion
Instalacién Consiste en el recojo del cuerpo e instalacion en la sala velatorio. CAFAE-SE Propia 2019
Servicios Los servicios fynerar}os es una ne':c.e51dad inminente de cualquier persona que se pres/en?a a Concepto SERFUN - Elaboracién
. lo largo de su vida y tiene un significado muy importante en los deudos debido a la pérdida . 2019
Funerarios : . .. . CAFAE-SE Propia
ocurrida y valoran mucho el nivel de servicio que se brinda.
Servicio Consiste en llevar a cabo una misa de cuerpo presente con acompafiamiento musical Concepto SERFUN - Elaboracién 2019
Litdrgico pop p ’ CAFAE-SE Propia
Es el recipiente donde irdn depositadas las cenizas luego de haberse realizado la Concepto SERFUN - Elaboracion
Urnas .. . . 2019
incineracién del cuerpo. CAFAE-SE Propia
Poraflores  areglos) que ac encuenran en 1 logar de vlatorio y e a1 ver va scompananda el CONCePio SERFUN - Elaboracion
£0%8) 4 & Y4 P CAFAE-SE Propia

cortejo finebre ubicandose detrds de la carroza.



https://dle.rae.es/?id=UOsGs7G
https://dle.rae.es/?id=UOsGs7G
https://elcomercio.pe/economia/peru/importante-contar-seguro-sepelio-174633
https://elcomercio.pe/economia/peru/importante-contar-seguro-sepelio-174633
https://elcomercio.pe/economia/peru/importante-contar-seguro-sepelio-174633
https://elcomercio.pe/economia/peru/importante-contar-seguro-sepelio-174633
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Anexos
Coberturas del Seguro de Sepelio del CAFAE-SE
Coberturas:
Coberturas Sepelio PlanA | Plan B  Plan C

Muerte Natural o Muerte Accidental S/. 5,500 | S/.7,850 | S/.10,150
Indemnizacion por muerte accidental del titular S/. 12,500 | S/. 15,500 | S/. 21,800
Indemnizacion por muerte accidental de conyugue | S/. 5,200 | S/. 5,700 | S/. 6,000
Ade_lantc:- por Inve_ulldez Total y Permanente por S/. 12,500 | S/. 12,500 | /. 12,500
Accidente, solo titular
Indemnizacion por desamparo subito familiar S/. 53,800 | S/. 53,800 | S/. 53,800
Saldo de deuda con CAFAE SE solo Titular hasta S/.2,700 | S/ 3,250 | S/. 3,400
Pago unico por l:.ltI|EE escolares/ Renta universitaria S/.1.700 | /. 1,700 | S/. 1,700
por muerte de Titular
Repatriacion de restos en el Extranjero hasta S/.3,400 | S/. 3,400 | S/. 3,400
Traslado de restos a la ciudad de origen, hasta S/.2,050 | S/. 2,050 | S/. 2,050
Indemnizacion por hijo postumo S/. 3,100 | S/. 3,100 | S/. 3,100
Adelanto de la cobertura de muerte natural por
primer diagnéstico de enfermedad grave terminal S/. 750 S/.900 | S/.1,000
(ACV, IRC, esclerosis multiple, y coma).

Primas:

Primas Sepelio Plan A Plan B Plan C

Titular, Conyuge e Hijos (Hasta los 25 afos) | S/. 820 @ 5/.12.60 ' S/. 16.30

Hijos Mayores de 25 afos, clu S/.320 S/ 440 | S/.570

Hermanos del Titular, c/u S/ 4.40 S/.5.70 S/ 7.60

Padre o Madre del Titular, hasta 65 afos, S/ 8.80 S/ 1270 | S/ 17.60

ambos

F‘f;\dre o Madre de Titular, Mayores de 65 S/ 31.40 i i

anos, clu




Planes de Atencion de Servicios Funerarios para los Afiliados al seguro de sepelio del

CAFAE-SE.

SERVICIOS A B C
ATAUD X X X
CAPILLA ARDIENTE X X X
VELATORIO X X X
SERVICIO DE INSTALACION X X X
CARROZA X X X
CARRO PORTAFLORES X X X
FORMOLIZACION X X X
MOVILIDAD Van (11) Couster Couster
CORONA DE FLORES X X X
CARGADORES - X X
AVISO DE DEFUNCION - - X
SERVICIO DE CATERING - - X
SERVICIO DE CAFE - X X
SEPULTURA 2,500 3,000 4,000
TOTAL DEL SERVICIO 5,500 7,850 10,150

Requisitos para la atencion del servicio (Hospital yv/o domicilio):

Certificado de defuncién
DNI de la persona fallecida
DNI del que va a realizar el contrato

Requisitos para la atencion del servicio (Morgue):

Certificado de Necropsia
Constancia de Inhumacion
DNI del fallecido

DNI del contratante



Resolucion para Tramites por Pago de Subsidio de Sepelio de Essalud

Resolucion N°-GCSPE-ESSALUD-2016 |
GAAA D1,
A& essatud

IS0 £001:2008 ,
GERENGIA CENTRAL Versian Ko 1
DE SEGUROS Y RECEPCION Y TRAMITE DE
PRESTACIONES SOLICITUDES DE PAGODE LA Fegha:
ECONCMICAS | PRESTACION POR SEPELIO

NI OISPOSICIONES . " T EIREE R SRS TRSR SEEIEE
DISPOSICIONES GENERALES

DEL MODULO DE PRESTACIONES ECONOMICAS EN EL SAS

41 E! ‘Modulo de Prasiaciones Econdmicas”™ del Sistema de Aseguramianio -
SAS, cuenta con und cpcidnpera imiciar M reospodn y Yamas ca B
solickudes de pago de |a prestacian por sepelio”

Opelon: ConsultaSepelio

Permitoresizara corsulta oet resulade del procesa de  calificacion
sulomstizado del darechs del edministrads, del page de 'a de prastacidn oo
gepelio. on base & Io Indicade en fa Diractiva N° 001 JGG-ESSALUD-201E
*Pago da la prestacian por sapato’,

RECEPCION DE LA SOLICITUD DEPAGO DE LA PRESTACION POR SEPELIO

E| personal de Is Vertanita Unica que Recibe el Formulari 1010 "Formulario Unico
de Segurcs y Prestsciones Eccnémicas’inicla el trdmiie ingresando a opcidn
Corsuls Sepalic —_—

47 De resultar B calificacion sutomatizada come Derechio no Valkiada™, 8l
giatama indicars &l mobvo ca la chservacidn, segun ol siguients detalie:

a) La solicitud ha prescrito

b El asegurads tana cobros aniericres de este subsido,

c) El tipo da sagurs no tiens cobanura para ka prestacicn acontmica

d) Comprooanies de pago con mas-te tres (03) dias, entre |2 fecha de
fafecimienio y |3 fecha de'emisién del comprobanta de pago,

Observacicnes subsinables:
a) El azagurade no cxishe en SIA
) El asagurado fiena doble registro
¢} El asagurado no figura coma faliacido.
d) El asagurado ro £33 3cracitacs.
e)NG s& anconird regisire del ssegurado,
1) No bane vincu lsbora!

Las obesrvacioras subsanables. puecen se¢ rectificadss con irformacién
regisirada en &l Sistema ce Aseguraméenio, & oon la presantacion te 3
documentacicn ge sustento de manera presencial, ante la ventaniia dnica se
alencitn & ususro, siguiendo el procedmients que coresponda, si no pueden
ser subsanablas de forma nmediata, 2 otorgard al administradounplazo de 43
norss para la subsanacion que corresponda.

De no sar subsanadas en el pazo estsblecido, se tandrd por o
prasentads, procediends a la devolucicn de la solicitud s asi ko requare o
Fdministrade, ¢aso contrario.cumplids & plazo de preseripcitnse procedard 8
deatiulr ios documentos,

Pagina 4 de 12



I! d Rapelusian N-GLEFE.EEEALUD-2018 GAAADL

|50 90012008 R
GEREMCIA CENTRAL T - Waraltn WP
[E SEGUROS ¥ BECEPCION ¥ TRAMITE DE
PEESTACIONES EOLICITUDES OE PAGODE LA Facha®
EoONAMICAS FRESTACION FOR SEPELIO

43 Cusnds la calficacién automatizada ses “Dareche no Walidads - can &
obsarvaciin “El ategurado no estd ecreditado” &l personal de la wentanila
(rica de atencidn 8l usuaria revisara la cusnta monidual ded titular del BRgWD,
de caontar con demeho de coberlura en el meE oe |3 coranmgenca
considerands que el sistema de pgegraTianic no  parmils gmitir 14
soreditacidn complementara refroactiva, hatiitea @ apcidn “Acreditacon
geqiin Cuenta Indwidual can o oual & sstama micia & procesa de calificasan
avtaratizeds,

En sslos casos sa Imprima o repeds o8 & gugeta Individusl ¥ snexar al
farmulatic con ls anotecion “Assgurada Acreditadoc segin Cuenta Indiidual
cuyn sxpediente dabe ser archivado siguiando |as dcthidades sedaladas én e
Procedimmio GRAGT 02 “Regsira de Persanas” [Version 5] cansgnancs 2n
|5 caratuls ded labe *Paga da la Prestacion par Sapelic’.

44 Elparsaral de [a ventardla Grica de alencian gl usuars, deba verificer qua 0%
datos consignados coincidan con o geflatado sn el Fammulade 1310
“Eornulatio Urico de Seguios § Prastacanss Ecantmicas”,

DE LOS CASOS ESPECIALES

46 Lagigposicin K63 [ &2 la Cirectiva MA001-GE-ESSALUD-201E, safiala gue
no forman pare del procesa di calficacién suiomatizada, squnias safciiuces
presemiadas can s sigulentes condicones:

Seguro Agrara indapardients

Begura Peleatativo

peeqgurads falesdo por accirams de rahajo o anfermedad profesicnal
Asegurado falecido par muethe s bR o wialenl

Azagurado fakackia en al sstrarjerc

Benaliciari Fllecds (exeapto ssaguradas potestatives)

L

Las soliciudas, soran recibidas de acuardo a las dispasicicnes esighlecidas &n

&l Frocedicienta de recapoidn de soiciiudes de prestaciones BCONDMIcES

GPA 010004, (Warssdn D)

DEL RESULTADD DE LA CALIFICACION AUTOMATIZADA
48 La calficacién aulomatizada ganrara dos stuacionss:

+ ORDEN DE PAGO GENERADA,cuando &l resuisdo es posive

« SBOLICITUD OBSERVADA Y EMVIADA A BACK OFFICE, el Sistema
genera una ventana ndicands e numero da BT deal irdmite y =l mathvo de

ia chearvacion, la misma que automaticemants sera dervada & 3 barde|a
&a |8 Unicad B Prastacicnes Econdmicas - UFE camaspendienla.
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Articulo Diario Gestion del 31 de Enero del 2012

8 NEGOCIOS Matos 308 ersra el 2002 GESTION

RESULTADOS 2011

Hay 300 empresas de servicios
funerarios que compiten en Lima

—Las agencias funerarias
compitieron por costos,
principalmente en el caso
de las pequefias, que re-
nunciaron a parte de su
margen de rentabilidad
porelservicio,

El mercado de servicios fu.
nerarios en Lima estd con-
formado por cerca de 300
agencias flunerarias forma.
les, las que cl afio pasado
atendicron 25,900 scrvicios
de sepelio,

Segtin Corporacion Fune-
rarig, ¢l mercado esté lide-
rado por sus marcas Finiste-
rre y Merino, seguidas por
La Molina y Jardines de La
Paz (ver tabla).

La atencién de servicios
funerarios tuvo un creci-
mientode 7.2% el afto pasa-
do. Corporacion Funcraria
considera que en el creci-
miento se registrd una com-
petencia por costos por par-
te de las pequenas agencias,
gue renunciaron al margen
de rentabilidad por el servi-
¢io, pararecuperarios via las

MERCADO DE AGENCIAS FUNERARIAS

COnpOraman Fureans (Finssers, Agu sl Menng) Bz

Grupo La Mo R £2.3
Fondos ded sentod oo ¢ nstitutos anmados Fonaion
(Potcia Nacoral] Catas (Edhacucsdn)), Fedeplap (Fuarza

Asmea), Fonsaduts (Sobao]l Fapased {atuigacionis G Sz

sooal), Eraic Manna 20
Grupo Larchins dak PG (Funr) == 56
Mok = 365
Uibeetac S 3l
T S T M
tras %3
%Cﬁ;i\l:bih ;4 SR F.

= ~ comisiones que pagan los
cementerios particulares

porladerivacién de losse-

ve pelios hacia sus camposan-
Facturacion. Corporacién tos.
Funararia reglswé Ingresos Las funerarias grandes
por S/.28.8 millones en20n.  como Corporacion Fune-
. TAria Cuentan con cemen-
Utilidad. La empresa Lerios propios.
obtuvo una ganancia de Otro date importante a
S/. 49 mil & afto pasado, destacar es que se registrd
. un crecimiento de las cre-
Personal. La compadiia maciones, al haber repre-
tene 47 trabajadores, sentado el 22.6% de las

arencionesen Lima.
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Situacion Inicial de Salas Velatorio del SERFUN del CAFAE-SE

SITUACION INICIAL DE SALAS VELATORIO

Actualmente el velatorio cuenta con 6 velatorios en un solo nivel y 9
estacionamientos en el sétano

0 -




Modelo de Ataudes
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Ampliacion y Remodelacion de Oficinas del SERFUN del CAFAE-SE
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Ampliacién y Remodelacion de Salas Velatorio del SERFUN del CAFAE-SE
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Proyecto de Ampliacion de Salas Velatorio en Acabado del SERFUN del CAFAE-SE
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Carroza:

Carroza y Portaflores del SERFUN del CAFAE-SE
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Arreglos Florales
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Sala Velatorio del SERFUN del CAFAE-SE




Manual de Organizacion y Funciones del SERFUN

AREA

Servicios Funerarios

DENOMINACION DEL PUESTO

Administrador de Servicios Funerarios

DEPENDENCIA

Gerente General

SUPERVISA Supervisor de Servicios Funerarios
Asistente Administrativo
Auxiliar Administrativo
MISION:

Planear, organizar, supervisar, controlar, delegar y coordinar los recursos humanos y

materiales del drea, a fin de optimizar los resultados de la misma.

FUNCIONES:

Proponer y ejecutar el plan operativo del SERFUN en el corto, mediano y largo plazo,

en concordancia con el plan estratégico del CAFAE-SE.

Elaborar y controlar el presupuesto anual para alcanzar los objetivos operativos de
inversiones y de objetivos del plan operativo del SERFUN, en linea con los planes de
gestion.

Planificar y proponer las politicas relacionadas a la prestacion de servicios de

asistencia, asi como disefar su ejecucion e implementacion.

Gestionar, controlar y supervisar los recursos fisicos y tecnolégicos necesarios para el

buen funcionamiento de la unidad.

Establecer, actualizar y supervisar los procesos de atencion del servicio funerario para
usuarios y clientes particulares, a fin de mejorar la calidad de atencién de los usuarios,

dando cumplimiento a la meta y objetivo estratégico.

Disefar y actualizar los procedimientos de mantenimiento y control de los bienes del

SERFUN; a fin de sostener y brindar servicio de calidad a nuestros clientes.

Fomentar la suscripcién de convenios de atenciéon del servicio funerario con

instituciones para lograr los objetivos y metas anuales al respecto.

Desarrollar, implementar, difundir y ejecutar sistemas de seguridad y salud en el

trabajo de acuerdo a las consignaciones del IPER con respecto a su unidad.
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10.

11.

Conocer y cumplir, con los procedimientos de seguridad y salud en el trabajo que

establezca el CAFAE-SE en todas las instalaciones.

Disponer y dar cumplimiento a las reglamentaciones y regulaciones de orden
municipal, gubernamental y de instituciones de control, con relacién a las condiciones
de la conduccién de esta unidad de servicio, para evitar sanciones administrativas y

penales.

Otras que le asigne el jefe inmediato.

AREA Servicios Funerarios

DENOMINACION DEL PUESTO| Supervisor de Servicios Funerarios

DEPENDENCIA Administrador de Servicios Funerarios

SUPERVISA Asesor de Servicios

Chofer Formolizador

Auxiliar de Servicios Generales

MISION:

Supervisar el trabajo de los asesores de servicio, con la intencidén de que los contratos sean

respetados a cabalidad y el servicio cumpla con los estdndares de calidad exigidos por la

unidad de servicio.

FUNCIONES:

Supervisar directamente la atencion de los clientes por parte de los asesores, y el
proceso operativo de atencion funeraria contratado, para asegurar la calidad de la

atencion.

Supervisar directamente el mantenimiento y reposicion, de equipos y vehiculos

funerarios para asegurar una buena operatividad de estos recursos.

Elaborar y proponer mejoras en los procedimientos de atencidn para estandarizar un

mejor nivel de calidad de atencidn.

Elaborar y proponer mejoras en los procedimientos operativos de ejecucion del

servicio funerario y de mantenimiento de vehiculos y equipos.
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5. Conocer y supervisar el cumplimiento de los procedimientos de seguridad y salud en
el trabajo que establezca el CAFAE-SE en el dmbito de su quehacer.

6. Monitorear y presentar informacion mensual a la Administracion de los indicadores de
gestion, para poder establecer acciones de retroalimentacion.

7. Elaborar el rol de sepelios diario para disponer de un documento de control de la
ejecucion del servicio en este proceso.

8. Atender las observaciones de los clientes y dar la respuesta en forma objetiva, clara y
precisa, para la satisfaccién de los mismos.

9. Realizar los reportes de informacion, con relacion a estadisticas del servicio funerario
y otros relacionados, solicitados por la Administracion, para orientar la marcha de la
unidad y cumplir con requerimientos de informacién de terceros.

10. Revisar y dar conformidad a las liquidaciones de las coberturas de asegurados de la
poliza de sepelio, para asegurar una liquidacion correcta.

11. Asumir complementariamente las funciones de Asesoria del Servicio en funcion de la
necesidad de la Unidad, para cubrir una mayor demanda.

12. Informar y Coordinar con la Administracion diariamente sobre los eventos del dia.

13. Coordinar y supervisar a los asesores de servicio y personal operativo, sobre nuevas
disposiciones y aplicacion de procedimientos.

14. Otras que le asigne el jefe inmediato.

AREA Servicios Funerarios

DENOMINACION DEL PUESTO| Asesor de Servicios

DEPENDENCIA Supervisor de Servicios Funerarios

SUPERVISA N/A

MISION:

Informar, contratar, ejecutar, cobrar, liquidar, registrar y archivar los servicios funerarios.

FUNCIONES:
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10.

11.

Proveer informacion confiable, oportuna y completa, a nuestros clientes, a fin de

brindar una atencién de calidad.

Realizar la contratacién del servicio funerario en forma efectiva, solicitando las
garantias correspondientes, de acuerdo a los procedimientos de atencidn, registro y

control.

Disponer y supervisar la ejecucion del servicio funerario por parte del personal
operativo y contratar con los proveedores la ejecucion de los servicios adicionales, para

dar un servicio de calidad.

Supervisar el mantenimiento y reposicion, de equipos (capillas, las alfombras, gasolina

del carro, etc.) y vehiculos funerarios para asegurar una buena atencion al cliente.

Efectuar la emision de los comprobantes de pago de todos los contratos funerarios para

dar la formalidad al servicio funerario.

Realizar la cobranza de los contratos acordados en efectivo, para completar el proceso

de la contratacion y liquidacion de este tipo de contratos.

Realizar los requerimientos y 6rdenes de compra de sepultura y cremaciones (sistema
de logistica) asi como de los servicios funerarios adicionales contratados y realizados
por terceros, para cumplir con el pago de los proveedores de los bienes y servicios del

contrato funerario.

Disponer de una caja chica de gastos operativos menores, para la fluidez de la ejecucion

del servicio funerario.

Remitir la documentacion de los contratos funerarios a las diferentes areas del CAFAE-

SE, que los requieren, para registro, control, pago de impuestos y otros.

Conocer y cumplir, con los procedimientos de seguridad y salud en el trabajo que

establezca el CAFAE-SE en todas las instalaciones.

Remitir la informacién y documentos de los contratos al agente de seguros para que
tramite ante la compafiia de seguros la cobertura de los gastos de sepelio de los

asegurados.
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12. Realizar la liquidacién de la cobertura de los gastos de sepelio de los asegurados
registrados en los contratos de servicio funerario realizados en el SERFUN, para
completar el proceso de atencion funeraria de los asegurados.

13. Realizar la liquidacién de la cobertura del reembolso de gastos funerarios de los
asegurados que fueron atendidos por otras funerarias distintas al SERFUN, para
cumplir con el proceso de cobertura de los asegurados.

14. Evaluar, tramitar y remitir al drea de cobranzas de CAFAE-SE los contratos de
servicios funerarios de asegurados, cuya cobertura de gastos de sepelio fue rechazada
por la compaiiia de seguros para la cobranza respectiva.

15. Otorgar los créditos de sepelio mediante contratos, para dar una opcién de
financiamiento del servicio funerario para los trabajadores del sector educaciéon que
presenten esta necesidad.

16. Remitir al drea de créditos, los contratos de crédito de sepelio para su registro y
cobranza.

17. Atender solicitudes y observaciones de los usuarios del servicio funerario para dar una
mejor atencion al cliente.

18. Actualizar y controlar los archivos documentarios y digitales de los contratos para
disponer de un registro de contratos.

19. Actualizar y controlar los archivos documentarios y digitales de las garantias de los
contratos para disponer de un registro de garantias y custodiar dichos documentos
valorizados entregados en garantia.

20. Realizar otras funciones de acuerdo a la necesidad de la unidad.

21. Otras que le asigne el jefe inmediato.

AREA Servicios Funerarios

DENOMINACION DEL PUESTO| Asistente Administrativo

DEPENDENCIA Administrador de Servicios Funerarios

SUPERVISA N/A
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MISION:
Realizar las labores administrativas propias del servicio funerario, asi como controlar el

movimiento de activo fijo y administrar sistema de tramite documentario.
FUNCIONES:

1. Administrar el sistema de horarios, asistencia y movimiento del personal a efectos de
la generacion de la informacién para el control de los colaboradores y el sistema de

planillas.

2. Abastecer, actualizar y coordinar con el proveedor el almacén interno de atatdes, urnas
y mortajas, dando el soporte logistico de estos bienes para la realizacion del servicio

funerario.

3. Solicitar al area de Cobranzas las cuentas por cobrar para incluirlas en las liquidaciones
de contratos y expedientes de servicio funerarios y otras indemnizaciones de los
asegurados de la pdliza de gastos de sepelio del CAFAE-SE, emitiendo y tramitando
dichas liquidaciones para el término del proceso de servicios funerarios de los

asegurados.

4.  Actualizar, administrar y mantener los archivos fisicos y digitales de la administracién

del SERFUN, para el registro y control respectivo.

5. Conocer y cumplir, con los procedimientos de seguridad y salud en el trabajo que

establezca el CAFAE-SE en todas las instalaciones.

6. Supervisar el mantenimiento de equipos e instalaciones del edificio del SERFUN, para

sostener su operatividad efectiva.

7. Requerir, almacenar, distribuir y controlar los materiales necesarios para el personal
que ejecuta el servicio funerario, limpieza y mantenimiento, dando el soporte logistico

para la realizacién de sus funciones.

8. Requerir los servicios de seguridad, limpieza, alquiler de equipos, seguros de vehiculos
y otros con terceros, para la emisiéon de las 6rdenes de servicio y pago a estos

proveedores.
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9.

Operar la central telefénica, dando la atencidn inicial y transfiriendo las llamadas a las

diferentes dreas, para una adecuada comunicacién de la unidad.

10. Otras que le asigne el jefe inmediato.

AREA Servicios Funerarios
DENOMINACION DEL PUESTO| Auxiliar Administrativo
DEPENDENCIA Administrador de Servicios Funerarios
SUPERVISA N/A

MISION:

Realizar el trdmite administrativo de los servicios funerarios con cargo a los subsidios de

sepelio de EsSalud, AFP’S y otros, como también realizar la gestion documentaria del area

de atencion al cliente.

FUNCIONES:

Preparar, tramitar y cobrar expedientes de gastos de sepelio ante las instituciones de
EsSalud, AFP’S, y para completar el proceso de cobranza del contrato de servicio a

través de los subsidios o cobertura de seguros.

Mantener y actualizar los archivos de documentos fisicos y digitales de los expedientes
de cobro de gastos de sepelio ante las instituciones., para disponer de un registro de la
situacion de los documentos del proceso de dicho tramite de cobranza. ~ Mantener y
actualizar los archivos de documentos fisicos de los contratos de servicios funerarios,
asi como de los formatos de la atencién a los clientes, para dar apoyo administrativo a

la oficina de atencion al cliente.

Conocer y cumplir, con los procedimientos de seguridad y salud en el trabajo que

establezca el CAFAE-SE en todas sus instalaciones.

Solicitar los documentos pendientes de los contratos de servicio funerario de los
asegurados de la podliza de gastos de sepelio que se tramitan por el agente de seguros
ante la compafiia de seguros para su cobertura, para dar apoyo administrativo a la

oficina de atencion al cliente.



5. Atender la contratacion del servicio funerario por necesidad de la unidad, siguiendo
los procedimientos bdsicos de informacidn, contratacién e instalacién segtin sea el

caso, para dar continuidad a la atencién del servicio funerario.

6. Otras que le asigne el jefe inmediato.

AREA Servicios Funerarios
DENOMINACION DEL PUESTO| Chofer Formolizador
DEPENDENCIA Supervisor de Servicios Funerarios
SUPERVISA N/A

MISION:

Realizar el servicio funerario en su proceso de instalacion, preparacion del fallecido y

sepelio, verificando la operatividad de los vehiculos.
FUNCIONES:

1. Realizar la instalacion del servicio funerario tanto en las salas de velacién como en los
domicilios o lugares determinados por los deudos, lo que incluye la preparacion y
formolizacion del cuerpo, el traslado del féretro y la instalacion de la capilla ardiente

para dar inicio al servicio funerario contratado.

2. Realizar el servicio de conduccién del cortejo fiinebre a los diferentes camposantos,
utilizando los vehiculos funerarios, como la carroza y el porta flores, asi como los
vehiculos de acompafiamiento de familiares, para dar término a la ejecucion operativa

del servicio funerario.

3. Mantener en perfecto estado de aseo y conservacion la operativa las unidades moviles
a su cargo teniendo un control e informando de las necesidades de abastecimiento de
combustible, mantenimiento mecdnico, eléctrico y otros, para asegurar Su uso

operativo.

4. Mantener los equipos de instalacion del servicio, como son las capillas ardientes
chequeando su aseo, buen estado e integridad, para asegurar adecuadamente su uso

operativo.
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5. Conocer y cumplir con todos los procedimientos preventivos de seguridad y salud en

el trabajo que establezca el CAFAE-SE en todas las instalaciones.

6. Informar las ocurrencias del servicio a realizar con el asesor del servicio, a fin

garantizar satisfactoriamente el servicio contratado.

7. Realizar las comisiones relacionadas con el servicio como son compra de sepulturas
en efectivo, permisos de sepelio, trdmites varios y otras, para cubrir estas necesidades

de la atencion del servicio funerario.

8. Atender la contratacién del servicio funerario por necesidad de la unidad, siguiendo
los procedimientos basicos de informacion, contratacion e instalacion segin sea el

caso, para dar continuidad a la atencién del servicio funerario.

9. Otras que le asigne el jefe inmediato.

AREA Servicios Funerarios
DENOMINACION DEL PUESTO| Auxiliar de Servicios Generales
DEPENDENCIA Supervisor de Servicios Funerarios
SUPERVISA N/A

MISION:

Realizar el mantenimiento de limpieza y conservacion del local de la Funeraria y Velatorio,

asi como colaborar con los choferes en la instalacion del proceso funerario.
FUNCIONES:

1. Coordinar, informar, mantener todo lo relacionado a la preservacion del buen estado

del local del SERFUN, para la conservacion del edificio, asegurando su operatividad.

2. Apoyar en las labores de instalacion y sepelios, manipulando los equipos funerarios,

para asegurar el cumplimiento del servicio.

3. Habilitar los ambientes de servicio y de uso administrativo, para cubrir las diferentes

necesidades que se requieran.

4. Supervisar que los muebles, alfombras y mantos del equipo funerario, estén en 6ptimas

condiciones de limpieza y uso.



Verificar y almacenar, los materiales de limpieza, insumos médicos y otros

relacionados al servicio funerario, para la fluidez de los procesos.

Conocer y cumplir con todos los procedimientos preventivos de seguridad y salud en

el trabajo que establezca el CAFAE-SE en todas las instalaciones.

Atender la contratacién del servicio funerario por necesidad de la unidad, siguiendo
los procedimientos bdsicos de informacidn, contratacién e instalacién segtin sea el

caso, para dar continuidad a la atencién del servicio funerario.

Otras que le asigne el jefe inmediato.

AREA

Servicios Funerarios

DENOMINACION DEL PUESTO

Practicante Pre-Profesional

DEPENDENCIA

Administrador de Servicios Funerarios

SUPERVISA

N/A

MISION:

Apoyo en el tramite administrativo de los servicios funerarios y en la gestion documentaria

del area de atencidn al cliente.

FUNCIONES:

Mantener y actualizar los archivos de documentos fisicos y digitales de los expedientes
de cobro de gastos de sepelio ante las instituciones., para disponer de un registro de la

situacion de los documentos del proceso de dicho tramite de cobranza.

Mantener y actualizar los archivos de documentos fisicos de los contratos de servicios
funerarios, asi como de los formatos de la atencién a los clientes, para dar apoyo

administrativo a la oficina de atencion al cliente.

Conocer y cumplir, con los procedimientos de seguridad y salud en el trabajo que

establezca el CAFAE-SE en todas sus instalaciones.

Solicitar los documentos pendientes de los contratos de servicio funerario de los

asegurados de la pdliza de gastos de sepelio que se tramitan por el agente de seguros

89



90

ante la compafifa de seguros para su cobertura, para dar apoyo administrativo a la

oficina de atencion al cliente.

Atender la contratacion del servicio funerario por necesidad de la unidad, siguiendo
los procedimientos basicos de informacidn, contratacién e instalacién segin sea el

caso, para dar continuidad a la atencidn del servicio funerario.

Otras que le asigne el jefe inmediato.



