‘ CARTA DE SERVICIOS DE ABSOLUCION TELEFONICA Y
TELEMATICA DE CONSULTAS LABORALES

CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE CALIDAD

RESULTADOS Y CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE
CALIDAD DEL SERVICIO DE ABSOLUCION TELEFONICA Y
TELEMATICA DE CONSULTAS LABORALES DEL MINISTERIO
DE TRABAJO Y PROMOCION DEL EMPLEO

MAYO 2018



4 )
COMPROMISO N° 1 Lograr un nivel de usuarios satisfechos, sobre la
amabilidad de la atencion telefénica, igual o superior al
0,
L ) 95%.
~
INDICADOR: Porcentaje de usuarios satisfechos con la amabilidad de la
atencion telefénica.
. J
s A e a
META: Nivel de usuarios satisfechos igual o superior al 95%.
. J
e p ( . . . )
RESULTADO: 90.22% de usuarios satisfechos con la amabilidad de la
atencion telefénica.
. J
. J
Porcentaje de Satisfaccion sobre la
amabilidad de la atencion brindada en
Nimero ~  de la consulta telefénica
encuestados:
1841 96%
95%
94%
93%
92%
91%
Observacién: A partir de 90%
enero 2018 se ha 89%
implementado un sistema 88%
automatizado de encuestas. 87%
meta resultado
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COMPROMISO N° 2

Lograr un nivel de usuarios satisfechos, sobre la precisién de
la respuesta telefonica, igual o superior al 95%

(
INDICADOR:

.

-
META:

.

-
RESULTADO:

.

Porcentaje de usuarios satisfechos con la precision de la
respuesta telefonica.

( )
Nivel de usuarios satisfechos igual o superior al 95%.

NUmero de
encuestados:
1841

Observacion: A partir de
enero 2018 se ha
implementado un sistema

automatizado de encuestas.

\. J

( . . - . w
94.31% de usuarios satisfechos con la precision de la
respuesta telefonica.

. J

Porcentaje de satisfaccion sobre la
presicion de la respuesta recibida en
la consulta telefénica

95%
95%
95%
95%
94%
94%
94%
94%

R

meta resultado
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COMPROMISO N° 3

Responder 12,500 consultas telefénicas por mes, como
minimo.

(
INDICADOR:

Numero de consultas telefonicas atendidas por mes.

-
META:

-
12,500 consultas telefénicas atendidas por mes.

r

\.

RESULTADO:

13,985 consultas telefonicas atendidas por mes.

.
Cantidad de consultas telefénicas
atendidas durante el mes de Mayo
14,500
14,000
13,500
13,000

12,500
11,500

Meta Resultado




COMPROMISO N° Responder el 100% de las consultas teleméticas en un

4 plazo de 5 dias habiles, contados desde el dia siguiente
de recibidas.
INDICADOR: Porcentaje de consultas telematicas respondidas en el

plazo de 5 dias héabiles, contados desde el dia siguiente
de recihidas

META: 100% de consultas telematicas respondidas en un plazo de 5
dias habiles, contados desde el dia siguiente de recibidas.

RESULTADO: 9?.12‘V,0 c_ie consultas telematicas ,respon.didas en el plgzo de 5
dias habiles, contados desde el dia siguiente de recibidas.

Total de consultas Porcentaje de atencion de consultas
atendidas dentro del yoe . ’
plazo: 1464 telematicas dentro del quinto dia
Total de consultas sy .
atendidas fuera del ha bll
plazo: 13
100%
100%
100%
No se pudo cumplir con 100%
el 100% de consultas 99%
dentro del plazo debido
a fallas técnicas del 99%
99%
99%

META RESULTADO




