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1 OBJETO

El objeto de este procedimiento es describir la metodologia de medicion y seguimiento
de los indicadores de calidad del servicio de Certificado Unico Laboral (CERTIJOVEN-
CERTIADULTO), como consecuencias de la implementacién de la correspondiente
Carta de Servicios y el Sistema de Gestién de la Calidad 1SO 9001.

2 ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a las actividades del servicio de Certificado Unico
Laboral (CERTIJOVEN-CERTIADULTO) de la Direccibn Regional de Trabajo y
Promocion del Empleo de Lima Metropolitana, del Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo

3 OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Lograr un nivel de satisfaccion de usuarios con respecto al servicio brindado a
través de la Plataforma de Servicio al Ciudadano-Citas en linea, igual o superior
al 90%.

2. Atender consultas recepcionadas por correo electrénico respecto al proceso de
obtencién de su Certificado Unico Laboral (CERTIJOVEN-CERTIADULTO), en
un maximo de 1 dia habil, contados a partir de la recepciéon de la misma?.

4 Medicion directa de Indicadores de Calidad

Para evaluar el cumplimiento de los objetivos de Calidad se han definido una serie de
indicadores que pueden evaluarse por medicion directa. Estos son los relacionados en
la tabla siguiente:

INDICADOR META RESPON FRECUE FORMULA

SABLE NCIA

1. Porcentaje de
satisfaccion 290 % Mensual | Encuestas de satisfaccion”
respecto al Analista Puntaje total
servicio oo
brindado a de satisfaccion Puntaje total maximo 100
través de la Gestidn
Plataforma de *El % de satisfaccion de las encuestas
Servicio al de la virtuales se calcularan en base a las
Ciudadano, de Calidad respuestas que se obtenga.
forma
mensual.
2. Nimero de
consultas <1 dia Analista Ne° de dias = i de Foch g
B echa de - recha de
atendjdgs en habil de Mensual [ 3 y J
un maximo de Atencidn  recepcion
un 1 dia habil, Gestion
de forma de la
mensual.
Calidad

1 Sila consulta es recepcionada pasada las 5:00 pm se atenderd a partir del dia siguiente habil.



5 ENCUESTAS DE SATISFACCION

El cumplimiento de los compromisos correspondientes a indices de satisfaccion se mide
y evallia por medio de encuestas realizadas al usuario del servicio, como se muestra en
el F-PE-CUL-01: Formato de Encuesta de Satisfaccion Virtual. Estas encuestas seran
realizadas de forma virtual por el area de Certificado Unico Laboral del MTPE, con una

frecuencia mensual.

Los datos mensuales de la encuesta seran analizados y se presentaran en forma de
gréfico en el en el Portal Institucional del MTPE segun el formato F-PE-CUL-02: Formato
de cumplimiento de compromisos a publicarse, dentro de los 15 dias habiles siguientes

al cierre del mes, segun lo declarado en la carta de servicios.

6 Cliente Misterioso

Las actividades de seguimiento del cumplimiento de los compromisos de calidad se
complementaran con la aplicacién de la metodologia del “Cliente Misterioso”. Para ello,
“Clientes misteriosos” solicitaran el Servicio de Bolsa de Trabajo, comprobando el

correcto cumplimiento de todos los requisitos establecidos.

Se realizara un minimo de una (1) intervencion al afio, a cargo del Comité de Gestién
de la Calidad. Los Resultados se presentaran en un informe que se entregard a la

Jefatura del Servicio para que pueda tomar las acciones correctivas.

7 ANEXOS

Cédigo Titulo

F-PE-CUL-01 |Formato de Encuesta de Satisfaccion - Atencién Virtual Citas en Linea

F-PE-CUL-02 |Formato de Cumplimiento de Compromisos

F-PE-CUL-03 | Formato de Evaluacion de Resultados de Encuesta de Satisfaccion

8 CONTROL DE CAMBIOS

N° de item Texto modificado Version Fecha Responsable
04 Se modificaron los dos 5.0 26/08/2020 Analista de
compromisos con sus Gestion de la

respectivos indicadores Calidad
09 Se modificaron los 50 26/08/2020 Analista de
anexos Gestion de la

Calidad
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Con el proposito de mejorar los servicios que brindamos, lo invitamos a responder la
siguiente encuesta, segun su apreciacion:

Sexo:
Edad:

o o M w N PF

Nombres y Apellidos:

¢En qué sede virtual te atendiste?:

¢En qué servicio virtual te atendiste?

Agradeceremos contestar las siguientes preguntas, para ello marque con

un aspa (x) en la casilla de cada pregunta de acuerdo a su percepcion en

la atencion brindada:

PREGUNTAS Bueno Regular Malo
3 2 1
1.¢El trato del consultor fue amable vy
respetuoso?
2. ¢ El consultor uso un lenguaje sencillo y claro,
durante el servicio?
3.¢El consultor que lo atendié mostré interés en
satisfacer sus necesidades de informacion?
_ Muy Probable N| probable/ Nada
4.¢,Qué tan probable es que recomiende Ni improbable Probable
nuestros servicios en linea? 3 2 1
5.¢,Cuadles son las mejoras que, en su opinién, deberia incorporar nuestro servicio?

Muchas gracias por su atencion y su tiempo.
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RESULTADOS DE INDICADORES DEL SERVICIO DE

Codigo: F-PE-CUL-02

CERTIFICADO UNICO LABORAL (CERTIJOVEN-CERTIADULTO) | Version: 5.0

Fecha: 04/11/2020

-
. Lograr un nivel de satisfaccion de usuarios con respecto al servicio brindado a
COMPROMISO N° 1 través de la Plataforma de Servicio al Ciudadano, igual o superior al 90%.
\. J
( (" )
INDICADOR: Porcentaje de usuarios satisfechos.
\. J
4 ) [ )
META: Lograr un nivel de satisfaccion >= 90%.
- J
. J
r ) ( )
RESULTADO: X % de satisfaccion.
- J - J

(

Nivel de satisfaccion

g

mayor o igual a 90 %.

NIVEL DE SATISFACCION

100%

80%

60%

% satisfaccion

40%

META RESULTADO

B MES




RESULTADOS DE INDICADORES DEL SERVICIO DE Codigo: F-PE-CUL-02

CERTIFICADO UNICO LABORAL (CERTIJOVEN-CERTIADULTO) Version: 5.0
Fecha: 04/11/2020

4 4 )
o Atender consultas recepcionadas por correo electronico respecto al proceso de

COMPROMISO N* 02 obtencién de su Certificado Unico Laboral (CERTIJOVEN-CERTIADULTO), en un

L maximo de 1 dia habil, contados a partir de la recepcién de la misma?. y

4 D ( )
INDICADOR: Numero de consultas atendidas en un maximo de un 1 dia habil.

\ ) \ J

e D ( N
META: Consultas atendidas en un plazo maximo de 1 dia habil.

. J \o J

4 A [ )
RESULTADO: N° de consultas atendidas en x dia habil.

\ J . J

Nivel de cumplimiento respecto a TIEMPO MAXIMO DE ATENCION

las consultas atendidas en un
maximo de 1 dia habil.

META RESULTADO m MES
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La encuesta de satisfaccion Formato F-PE-CUL-01, contiene 4 (cuatro) aspectos o
preguntas y cada pregunta tiene 3 (tres) alternativas de respuesta, a su vez a cada
respuesta esta asociada a un valor numérico.
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Las respuestas que se obtengan son trasladadas al presente Formato de Evaluacion: a,
b, c, d, luego se suma y se obtiene el puntaje de la encuesta (1) uno. Notese que si el
encuestado hubiese respondido “Muy bueno” a todas las preguntas (el puntaje seria
3+3+3+3) obtendriamos el puntaje maximo 12 o 100% de satisfaccion individual.
Después, el puntaje obtenido para la encuesta 1 (uno) lo dividimos entre 15 o puntaje
méaximo, lo expresamos en porcentajes y obtenemos el Porcentaje Individual (YY%) o
Grado de Satisfaccion para el Encuestado 1 (uno) y asi, sucesivamente procedemos
con todas las encuestas.

Finalmente, para obtener la satisfaccion total de todos los encuestados sumamos todos
los puntajes obtenidos y lo dividimos entre el total de puntaje maximo, lo expresamos
en porcentajes y obtenemos el Porcentaje Total (ZZ%) o Satisfaccion Total de los

Encuestados.




