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COMPROMISO N° 01 -1 Jesus Maria

Asegurar la atencidon de reclamos y solicitudes en el plazo establecido en un 70% (no
contenciosas y contenciosas, 45 dias habiles y 9 meses respectivamente).

ATENCION DE RECLAMOS
Mayo 2023

INDICADOR

Porcentaje de reclamosy
solicitudes atendidos dentro del
plazo establecido

72%

72% 71.84 %
71%

% Meta
o B Real
70%

0%
70% 2

Atender el 70% de los reclamos 69%
y solicitudes ingresados dentro DATO:
del plazo establecido Reclamos y solicitudes ingresados en el mes de mayo 2023 - 103
Reclamos y/o solicitudes finalizados: 123

COMENTARIO:

En el mes de mayo se finalizaron 88 reclamos y/o solicitudes,
atendidos dentro del plazo, lo que representa un 71.84% de
cumplimiento.

RESULTADO

71.84 % de los reclamos y
solicitudesingresados atendidos
dentro del plazo establecido




COMPROMISO N° 02 1 Jesus Maria

Asegurar la atencion al 95% de las consultas, incidencias y requerimientos
ingresados a través del Chat Rentas en el horario (08:00 am a 08:00 pm).

ATENCION A TRAVES DEL CHAT RENTAS
Mayo 2023

INDICADOR

Porcentaje de atenciones del
chat rentas en el horario
establecido

120%

100%

80% 95%

Meta
60%
H Real

40%
Atender el 95% de las consultas,

incidencias y requerimientos del chat
rentas en el horario establecido 0%

20%

DATO:

Consultas, incidencias y requerimientos ingresados en el
horario establecido: 470

Consultas, incidencias y requerimientos atendidos en el
horario establecido: 413

RESULTADO

87.87% de las consultas
incidencias y requerimientos
eron atendidos en el horarj




COMPROMISO N° 03

Asegurar la atencion al 70% de las consultas, incidencias y requerimientos

1 Municipalidad de
¢ Jesus Maria

ingresados a través de la central telefénica en el horario (08:00 am a 05:00 pm).

INDICADOR

Porcentaje de atenciones de la
central telefénica en el horario
establecido

Atender el 70% de las consultas,
incidencias y requerimientos de la central
telefénica en el horario establecido

100% de las consultas,

incidencias y requerimientos
fueron atendidos en el horario
establecido

ATENCION A TRAVES DEL CANAL TELEFONICO
Mayo 2023

110%
90%

70%
0 0% Meta

50% W Real

30%

10%

DATO:

Consultas, incidencias y requerimientos ingresados en el
horario establecido: 251

Consultas, incidencias y requerimientos atendidos en el
horario establecido: 251




COMPROMISO N° 04 -1 Jesus Maria

Asegurar la atencidn al 100% de las consultas, incidencias y requerimientos
ingresados a través de WhatsApp rentas en el horario (08:00 am a 05:00 pm).

ATENCION A TRAVES DEL WHATSAPP RENTAS

INDICADOR Mayo 2023

Porcentaje de atenciones del
WhatsApp rentas en el horario
establecido

120%

100%

100%
80%
Meta

60%
B Real

40%

Atender el 100% de las consultas,
incidencias y requerimientos por 20%
WhatsApp rentas en el horario

establecido

0%

DATO:

Consultas, incidencias y requerimientos ingresados en el
horario establecido: 1,915

Consultas, incidencias y requerimientos atendidos en el
horario establecido: 1,1915

RESULTADO

100% de las consultas incidenciasy
requerimientos fueron atendidos
en el horario establecido




COMPROMISO N° 05 e Jesus Maria

Lograr un nivel de atencion del 90% de las consultas, incidencias y requerimientos ingresados a

Travésdel correo electrénico:
servicios_rentas@munijesusmaria.gob.pe) en el plazo de 3 dias habiles.

ATENCION A TRAVES DE CORREOS ELECTRONICOS
Mayo 2023

INDICADOR

Porcentaje de atenciones del correo
servicios rentas@munijesusmaria.gob.pe

120%

100%

80% 90% Meta
en el plazo establecido 60% B Real
20% | . Lineal (Real)
20%
Atender el 90% de las consultas, 0%
incidencias y requerimientos en el
DATO:

plazo establecido

Consultas, incidencias y requerimientos recibidos a través de
los correos electrénicos: 100

Consultas, incidencias y requerimientos atendidos en el plazo
establecido: 100

RESULTADO

100% de las consultas incidenciasy
querimientos fueron atendidos en
el plazo establecido



mailto:servicios_rentas@munijesusmaria.gob.pe

COMPROMISO N° 06 -1 Jesus Maria

Mantener un tiempo promedio de primera respuesta del Chat Rentas igual o menor a 90
segundos

TIEMPO PROMEDIO DE PRIMERA RESPUESTA
Mayo 2023
110 107 segundos

INDICADOR

100

90 segundos Maximo
Tiempo promedio de primera 90 tiempo
respuesta en el Chat Rentas 8o promedio
70
60
50 B Tiempo
. . . 40 promedio
Mantener un tiempo promedio de primera 20 del mes

respuesta del Chat Rentas igual o menor a 90
segundos

20

10

RESULTADO

No se cumplié con mantener un
tiempo promedio de primera
espuesta del Chat Rentas menor

DATO:
El tiempo promedio de primera respuesta en el mes de mayo
fue de 107 segundos.

El menor tiempo de primera respuesta fue de 11 segundos.
El mayor tiempo de primera respuesta fue de 560 segundos




COMPROMISO N° 07 -1 Jesus Maria

Lograr un nivel de atencion presencial al 75% con tiempo de espera menor a 20
minutos.

ATENCION CON UN TIEMPO DE COLA MENOR
A 20 MINUTOS
Mayo 2023

INDICADOR

Porcentaje de tickets atendidos de
manera presencial con un tiempo de
espera menor a 20 minutos

120%

100%

80%

M Real
Lograr un nivel de atencidn 40%
presencial al 75% con tiempo de 20%
espera menor a 20 minutos

0%

DATO:

Total de atenciones: 3,277

Cantidad de atenciones con un tiempo de espera menor a 20
minutos: 2,831 (86.39 %)

RESULTADO

86.39% de atenciones presenciales
con un tiempo de espera menor a
20 minutos

COMENTARIO:
En este mes, el 65.06% (2,132) de las atenciones presenciales
se realizaron con un tiempo de espera menor a 9 minutos.




COMPROMISO N° 08 -1 Jesus Maria

Lograr un indice de satisfaccion de atencion a los y las contribuyentes no menor del
80%.

NIVEL DE SATISFACCION
Mayo 2023

INDICADOR

Nivel de satisfaccion de atencion a
los y las contribuyentes

120%

100%

80%

0,
8o% Meta

META oo%

Lograr un porcentaje de satisfaccion
de atencion alosy las
ntribuyentes no menor del 80%

M Real
40%

20%

0%

RESULTADO

Se logrd un porcentaje de 100%
de indice de satisfaccion de
ncion a los y las contribuyen

DATO:

Total de encuestados y encuestadas: 150

Cantidad de encuestados y encuestadas con satisfaccidon
mayor al 100%: 150




COMPROMISO N° 09

Asegurar que el 100% de las comunicaciones respecto a consultas, requerimientos e
incidencias, solicitudes y reclamos atendidos contengan lenguaje inclusivo

INDICADOR

Porcentaje de atenciones con
lenguaje inclusivo

META

Atender el 100% de las
comunicaciones con lenguaje
inclusivo

RESULTADO

100% de las comunicaciones fueron
tendidas con lenguaje inclusivo

ATENCION CON LENGUAIJE INCLUSIVO
Mayo 2023

120%

100%
100%

80%
Meta

60%
M Real

40%

20%

0%

DATO:
Total de comunicaciones: 5,633
Cantidad de comunicaciones atendidas con lenguaje inclusivo: 5,633

COMENTARIO:
Este mes se procedid a tomar una muestra aleatoria y se evidencid el
cumplimiento de la atencion con lenguaje inclusivo.




COMPROMISO N° 10

* 1 Municipalidad de
& Jesus Maria

Asegurar que el 100% de las comunicaciones respecto a consultas, requerimientos e
incidencias, solicitudes y reclamos atendidos contengan difusidn del canal de

denuncias por presuntos actos de corrupcion.

INDICADOR

Porcentaje de atenciones con
difusion del canal de denuncias

META

Atender el 100% de las
comunicaciones con difusion del
canal de denuncias

RESULTADO

100% de las comunicaciones fueron
atendidas con difusion del canal de
denuncias

ATENCION CON DIFUSION DEL CANAL DE
DENUNCIAS
Mayo 2023

120%

100%
100% 100%

80%

Meta
60%
W Real

40%

20%

0%

DATO:

Total de comunicaciones: 5,633

Cantidad de comunicaciones atendidas con difusién del canal de
denuncias: 5,633

COMENTARIO:

Este mes se procedié a tomar una muestra aleatoria y se evidencio el
cumplimiento de la difusiéon del canal de denuncias por presuntos
actos de corrupcion.




Municipalidad de
Jesus Maria

Contacto: Subgerencia de Servicios al Contribuyente



