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Reporte de Cumplimiento de los Compromisos — MAYO 2020

01 al 31 de mayo del 2020.

Debido a la Pandemia de COVID-19, la atencién de requerimientos de orientacion en los canales presencial y telefénico quedaron suspendidos desde el 16 de

marzo, retomandose el 18 de mayo.
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A continuacidn, el resumen de cumplimiento de los compromisos:

Compromiso Detalle
1. Obtener, como minimo, que el 85% de ciudadanos - -
que reciben orientacion de primer nivel de manera | Este Compromiso se mide tres atributos de Presencial En su reemplazo se ha implementado el canal
presencial, telefnica y virtual, manifiesten un nivel | manera independiente (Ver Anexo 01) - virtual - (ver Anexo 01)
de satisfaccion de 3, 4 o 5 estrellas con la Telefénico 100%
f > L () 100%
orientacion recibida. :
Digital: 100% 100%
2. Atender como maximo en 20 minutos al ciudadano
que solicita orientacion presencial. Este tiempose | - o, reemplazo se ha implementado el
cuenta desde que se acerca a la Recepcion del . - - -
Senace, hasta que es contactado con personal canal virtual (ver Anexo 01).
responsable de brindarle dicha orientacién.
88%
- Se atendieron 195 Orientaciones telefonicas Subsz’mauon. ODado que el compromiso €s de
de primer nivel entre el 18 y el 31 de mayo del no mas del 10% de llamadas perdidas al mes y
durante el mes de mayo se tuvo un % de 11.8%
2020. de, serealizé el andlisis de las causas, llegando
- El Reporte de llamadas perdidas arroja un a la conclusion de Que por trgtarse del_primer
3. Responder al menos el 90% de llamadas que total de 23 | d did | mes en el que se implemento la atencién por
ingresan a la opcion 1 (consultas) de la Central otal  de amadas - percidas, - ‘o - que lefni este canal desde la ubicacion fisica de los
telefonica del Senace y devolver diariamente las _representa un 11.8% (Se atendieron al primer | Telefonico orientadores (a causa del COVID-19), esto ha
llamadas que no pudieron ser atendidas. intento el 88% de las llamadas entrantes). generado algunas caidas del sistema que han
. . ido solucionandose con apoyo de la Oficina de
- Se devglwo la Ilamada a}l total de mudadgnos Tecnologias de la Informacion, se espera no
no atendidos, el mismo dia de la ocurrencia, al volver a tener estos inconvenientes, por lo que
cierre del horario, entre las 4:50 y 6:00 pm. pedimos las disculpas del caso. Cabe resaltar
que estas llamadas fueron devueltas en su
totalidad por nuestro personal de orientacién.
- Se recibieron un total de 48 consultas de 98%
Orientacion virtual de primer nivel entre el 1y el Subsanacion: Dado que el compromiso es de
4. Responder al 100% de ciudadanos que realicen | 31 de mayo del 2020. atender el 100% de consultas de orientacion
consultas de primer nivel al correo Digital digital en un plazo maximo de 2 d.h y puesto
contacto@senace.gob.pe, en un plazo maximo de | - El 98% de Orientaciones digitales de primer 9 que hubo 01 que fue atendida en un plazo
2 dias habiles. nivel fue atendida en un tiempo menor a 2 dias mayor, se aplicé la medida de subsanacion
héabiles (47 de las 48 recibidas). mediante un correo electronico enviado al
ciudadano con fecha 19 de mayo.



mailto:contacto@senace.gob.pe

Anexo 01
Nivel de Satisfaccion con la Orientacién Recibida — Mayo 2020

Canal Presencial:

El canal presencial ha sido reemplazado por el canal virtual por medio del cual brindamos orientacién via TEAMS, desde el 18 de mayo del
presente.

En caso de requerir una orientacién virtual por temas generales o de primer nivel, podra solicitarla a través del correo electronico
contacto@senace.gob.pe, si el tema es referente a orientacion para la inscripcion o modificacién en el RNCA, podra solicitarlas a través del siguiente
enlace de nuestra pagina web: https://enlinea.senace.gob.pe/SolicitudAcceso/SolicitudReunion (opcidn consultora ambiental).

Informamos que entre el 18 y el 31 de mayo hemos brindado un total de 6 orientaciones virtuales.

La herramienta para realizar encuestas al cierre de estas orientaciones seré desarrollada en una siguiente etapa.

Canal Telefénico:
Numero de personas atendidas: 195 personas
Numero de personas que responden la Encuesta: 32 personas

Calificacion N° de personas Porcentaje Céumpllm|e.nto Medida de Subsanacioén
ompromiso
5 estrellas 30 94% Al sobrepasar el 85% de
4 estrellas 0 6% 100% ciudadanos con calificacién entre 3
3 estrellas 2 0% y 5 estrellas, se ha cumplido con el
2 estrellas 0 0% 0% compromiso en lo referente al canal
1 estrella 0 0% 0 telefonico.
TOTAL 160 100% 100%
Canal Digital:

Numero de personas atendidas: 48 personas
Numero de personas que responden la Encuesta: 3 personas

Calificacion Amabilidad | Informacién Claridad Porcentaje Cumpllmle.nto Medida de Subsanacién
Compromiso
5 estrellas 2 2 2 67% Al sobrepasar el 85% de
4 estrellas 1 1 1 33% 100% ciudadanos con calificacién entre 3
3 estrellas 0 0 0 0% y 5 estrellas, se ha cumplido con el
2 estrellas 0 0 0 0% 0% compromiso en lo referente al canal
1 estrella 0 0 0 0% ° digital.
TOTAL 3 3 3 100% 100%
Encuestas de Orientacion Presencial y Digital: Se aplican al 100% de ciudadanos que reciben la orientacion.
Encuestas de Orientacion Telefonica: Se invita a responder la encuesta, al 100% de ciudadanos que reciben la orientacion.
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