REPORTE DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE LA CARTA DE SERVICIOS DE ORIENTACION DE PRIMER NIVEL
PERIODO: MAYO 2025

A continuacidn, el resumen de cumplimiento de los compromisos:

Compromiso* Detalle
Lograr, como minimo, que el 90% de la ciudadania
que recibe orientacién de primer nivel de manera | Este Compromiso mide tres atributos de manera Virtual: 67%
presencial, digital, telefonica y virtual, manifieste | independiente (Ver Anexo 01) . . No se cumple el
un nivel de satisfaccion de 3, 4 o 5 estrellas con la Telefonico: 100% compromiso, se
orientacion recibida. Digital: 100% apllca med|da
de subsanacion
Presencial: 100%
Brindar la orientacion virtual (video- llamada) en un
plazo maximo de 3 dias habiles (consultas
generales, de la ventanilla dnica y RNCA' sin | _ Se atendieron 13 Orientaciones virtuales
revision de expediente) y de 5 dias habiles (RNCA
con revision de expediente). ) o . . . . . . o Compromiso
Este tismpo se cuenta desde que se recibe el El 100% _de Orientaciones virtuales de primer nivel Virtual 100% cumplido
i ) - fue atendida dentro de los plazos establecidos.
requerimiento de orientacion en alguno de los
canales de atencion (solicitud de reunion RNCA en
la web institucional, correo electrénico o central
telefénica).
- Se atendieron 427 orientaciones telefénicas de
primer nivel, entre el 1y el 31 de mayo del 2025.
- El Reporte de llamadas perdidas entre el 1 y el 31
0,
ﬁ;ﬁgggge; é;; nczggz?rzl etleIZ?é{:icie égmggizcgui de mayo del 2025, arroja un total de 15 llamadas
T ; perdidas, lo que representa un 4% (se atendieron al Telefénico 96% Compromiso
gg;/(;%irdcij(/jzr;amente las llamadas que no pudieron primer intento el 96% de las llamadas entrantes). cumplido
- Se devolvi6 la llamada al total de ciudadanos no
atendidos, el mismo dia de la ocurrencia, al cierre
del horario, entre las 4:50 y 6:00 pm.
- Serecibieron un total de 41 consultas de Orientacion
Responder al 100% de las consultas de primer g'é;z't;l de primer nivel, entre el 1y el 31 de mayo del
nivel al correo contacto@senace.gob.pe y ’ Digital 100% Compromiso
veptgnlllaunlca@serllat_:e.qob.pe, en un plazo | El 100% de Orientaciones digitales de primer nivel cumplido
maximo de 2 dias habiles. : . ,
fueron atendidas en un tiempo menor a 2 dias
habiles.
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5. Lograr, como minimo, que el 98% de la ciudadania
se encuentre satisfecha con el factor ‘tiempo de
espera para ser atendido” en la orientacion de
primer nivel de manera presencial (nivel de

satisfaccion de 3, 4 o 5 estrellas).

Este Compromiso mide un atributo de manera
independiente (Ver Anexo 02)

Presencial

Compromiso

o
100% cumplido

(*Conforme a la Carta de Servicios vigente)

Canal Virtual':

Anexo 01

Nivel de Satisfacciéon con la Orientacion Recibida — Mayo 2025

Numero de personas atendidas: 13 personas

Numero de personas que responden la Encuesta: 3 personas

Calificacion Amabilidad | Informaciéon | Claridad Porcentaje %umpllmle_nto Medida de Subsanacién
ompromiso
5 estrellas 2 2 2 67% Debido al no cumplimiento de satisfaccion
4 estrellas 0 0 0 0% 67% del 90% de ciudadanos con calificacion
3 estrellas 0 0 0 0% entre 3y 5 estrellas, se aplica la medida de
2 estrellas 0 0 0 0% o subsanacion (segun lo establecido en la
1 estrella 1 1 1 33% 0% Carta de Servicios - Senace, vigente)
TOTAL 3 3 3 100% 100%
Canal Telefénico?:
Numero de personas atendidas: 427 personas
Numero de personas que responden la Encuesta: 88 personas
Calificacion N° de personas Porcentaje (é:umpllm|e_nto Medida de Subsanacién
ompromiso
5 estrellas 85 97% . )
4 estrellas 2 2% 100% Al §9brgpasar el 90% de ciudadanos con
3 estrellas 1 1% cahﬂcgmon entre 3y 5 estre]las, se ha
cumplido con el compromiso en lo
2 estrellas - 0% 0% referente al canal telefénico.
1 estrella - 0%
TOTAL 71 100% 100%

" Por medio del cual brindamos orientacion via TEAMS. En caso de requerir una orientacion virtual por temas generales o de primer nivel, podréa solicitarla a través del correo electrénico contacto@senace.gob.pe, si el tema es referente a orientacion para la inscripcién o modificacion en el
RNCA, podré solicitarlas a través del siguiente enlace de nuestra pagina web: https://enlinea.senace.gob.pe/SolicitudAcceso/SolicitudReunion (opcién consultora ambiental).
2 Encuestas de Orientacién Telefonica: Se invita a responder la encuesta, al 100% de ciudadanos que reciben la orientacion.
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Canal Digital®:

Numero de personas atendidas: 41 personas

Numero de personas que responden la Encuesta: 7 personas

e g - L . . . Cumplimiento . ‘.
Calificacion Amabilidad | Informacién Claridad Porcentaje Compromiso Medida de Subsanacién

5 estrellas 7 6 6 90% .

4 estrellas 0 1 1 10% 100% Al _spbre_pasar el 90% de ciudadanos con
5 calificaciéon entre 3 y 5 estrellas, se ha

3 estrellas 0 0 0 0% : :
- cumplido con el compromiso en lo

2 estrellas 0 0 0 0% 0% referente al canal digital.

1 estrella 0 0 0 0%

TOTAL 7 7 7 100% 100%
Canal Presencial*:
Numero de personas atendidas: 9 personas
Numero de personas que responden la Encuesta: 9 personas
Calificacion Amabilidad | Informacién Claridad Porcentaje LTI Medida de Subsanacién
Compromiso

5 estrellas 5 6 6 63% 0 .

4 estrellas 4 3 3 37% 100% Al §9brgpasar el 90% de ciudadanos con

3 estrellas 0 0 0 0% calificaciéon entre 3 y 5 estre'llas, se ha
- cumplido con el compromiso en lo

2 estrellas 0 0 0 0% 0% referente al canal presencial.

1 estrella 0 0 0 0%

TOTAL 9 9 9 100% 100%
Anexo 02

Nivel de Satisfaccion con el tiempo de espera en la Orientacion Recibida Presencial — Mayo 2025

Canal Presencial:

Numero de personas atendidas: 9 personas

Numero de personas que responden la Encuesta: 9 personas

Cumplimiento

Calificacion Tiempo Porcentaje C . Medida de Subsanacién
ompromiso
5 estrellas 6 67%
4 estrellas 3 33% 100% Al sobrepasar el 98% de ciudadanos con calificacion entre 3 y 5 estrellas,
3 estrellas 0 0% se ha cumplido con el compromiso en lo referente al canal presencial.
2 estrellas 0 0% 0%
1 estrella 0 0%
TOTAL 9 100% 100%

3 Encuestas de Orientacion Virtual y Digital: Se aplican al 100% de ciudadanos que reciben la orientacion.
4 Encuestas de Orientacion Presencial: Se invita a responder la encuesta, al 100% de ciudadanos que reciben la orientacion.
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