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VERSION

FECHA RESPONSABLE

Elaboracioén inicial del documento

GSADAOPRO009V01

Gerencia de
04/10/2010 | Organizaciény
Racionalizacién

Reestructuracién del documento

GSAAASPR004V01

Gerencia de
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Elaboracion de la segunda version

Se actualizé logo del SAT.

Se actualizé la seccion “Documentos de la
referencia”.

Se agreg6 una regla general de negocio, donde se
indica que el Especialista de Atencién y Orientacion
Il cumplira y hard cumplir lo establecido en el
“Manual de Operaciones del Centro de Llamadas” y
el “Protocolo de Atencion al Ciudadano”.

Se agregd en la seccion “Responsables”, la
definicion de “Personal de atencion al ciudadano
designado”; y se modificé la definicién del “personal
de atencién al ciudadano” y del “Responsable del
Area Funcional de Al6 SAT”.

Se actualizé en la seccion “Definiciones” la “Tabla
N° 1: Opciones del IVR" y se precis6 que el tiempo
de espera de inactividad para el cierre de sesién del
chat sera definido por la Gerencia de Servicios al
Administrado. Asimismo, se actualizé la definicion
de “atencién critica”

Se modificé el diagrama de actividades del Nivel 02
(se dividié en 04 diagramas).

Se reemplazé el término “asesor” por “personal de
atencion al ciudadano”. Se reemplazé el término
“atencién” por “absolucién”.

Se agreg6 la ACTIVIDO1l “Revisar y depurar la
bandeja  ‘asuservicio™, ACTIVID3  “Control,
seguimiento y generaciéon de correos”, ACTIVID0O5
“Control, seguimiento y generaciéon de reportes de
chat’, y la  ACTIVIDO7 “Control, seguimiento y
generacion de reportes por atencién telefénica”.

Se modificé la ACTIVID02 “Absolver consultas por
correo electrénico”, ACTIVID0O4 “Absolver consultas
por chat en linea”. ACTIVIDO6 “Absolver consultas
mediante la atencién telefénica” y la ACTIVID08
“Supervision de los canales de atencion”.

Se actualizé el nombre de un registro y se agregaron
03 registros.

Se agreg6é la “ortografia” como un criterio de
supervision adicional en el “Anexo N° 3.

Se actualiz6 la interpretacion del puntaje de 0 en
los cuatro criterios.

Se actualizaron los registros de supervision de
correo y chat.

GSAAASPR004V02

Gerencia de
05/11/2021 | Organizaciény
Procesos
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Documento actualizado:
¢ Se modifica por cambio de  estructura
organizacional. Oficina de
4 » Actualizacion de la base legal. SORPR0006V01 09/01/2025

En la seccion responsable se detalla cuales

son los canales de la atencién no presencial.

En la seccion “Anexos” se listan los 4.

Modernizacién
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1. DIAGRAMA DEL PROCESO DE NIVEL 1

1.1. PMO1 ORIENTACION AL CIUDADANO

PROVEEDOR ENTRADA PMO1 - ORIENTACION AL CIUDADANO SALIDAS CLIENTE
- - - - - A
/ \
— Consulta y/o solicitud de
Consulta y/o solicitud de I PM01.01 Orientacién al I orientacion no presencial
orientacion no presencial ciudadano por medio no atendida
4 a1
7 P 1

- = == =
R Consulta y/o solicitud de

CQ"S“"{ ylo 5°|i<“‘fd de PMO01.02 Orientacion orientacion presencial
orientacion presencial al ciudadano por atendida o
> medio presencial > i
B

Necesidad de presentar
trimite PS01 Gestion

v

Necesidad de declarar = "
y/o liquidar obligacion

tributaria ob:;‘agi!o:zits:i':u?:rias
» yd inacion de
deuda
| [+ )
Necesidad de cancelar )
deuda P..MOZ lzag.ol y
[+ )
2. ANALISIS DEL PROCESO DE NIVEL 1
2.1. DESCRIPCION DEL PROCESO DE NIVEL 1
Nombre Orientacion al ciudadano por medio no presen cial
Garantizar la absolucién de consultas en materia tributaria y no tributaria de
Objetivo los ciudadanos a través de los canales correo electronico, chat y via

telefonica y otros servicios en linea.

El presente documento es administrado por la Subgerencia de Orientacion

y Registro (SOR), comprende las tareas de atencion y orientacion al

ciudadano, desde el inicio de la atencion hasta la absolucion de la consulta

por medio no presencial.
Normativa legal

» Ley Organica del Registro Nacional de Identificaci6 ny Estado Civil
—Ley N.° 26497.

« Texto Unico Ordenado de la Ley N.° 27444 - Ley del  Procedimiento
Administrativo General, aprobado por Decreto Suprem o N.° 004-
2019-JUS.

* Reglamento del Servicio de Transporte Urbano e Inte  rurbano de
Pasajeros en Omnibus y otras Modalidades para la Pr  ovincia de
Lima, aprobado por Ordenanza N.°104 .

Alcance

Documentos de
Referencia

1 Derogada por la Vigésimo Tercera Disposicion Complementaria, Transitoria y Final de la Ordenanza N.° 1338, publicada el 03 enero 2010,
con excepcion de los Titulos I, IV y V de la Seccion Tercera. (1) Posteriormente fue modificada la citada Disposicién por el Articulo Primero
de la Ordenanza N° 1419, publicada el 25 agosto 2010, quedando exceptuados de la derogacion los titulos II, Ill, IV y V y sélo para efectos
de aplicacion de estos titulos los articulos 86, 88 y 89. (2) Posteriormente, la Disposicién de la Ordenanza N.° 1338 fue modificada por el
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+ Ordenanza que regula la prestacién del Servicio de Transporte de
Carga y/lo Mercancias en la provincia de Lima Metrop olitana,
aprobado por la Ordenanza N. °© 1682.

« Norma que prohibe el Transporte de Personas en part es del
vehiculo disefiadas especialmente para carga, Ordena nza N.° 772,

 Ordenanza marco que regula el servicio de transport e publico
especial de pasajeros y carga en vehiculos menores motorizados o
no motorizados en Lima Metropolitana y establece di  sposiciones
especiales para el servicio de transporte en vehicu  los menores en
el Cercado de Lima - Ordenanza N. © 1693.

« Texto Unico Ordenado del Reglamento Nacional de Tra nsito —
Cddigo de transito, aprobado por Decreto Supremo N. ° 016—-2009-

MTC.

« Texto Unico Ordenado de la Ley N. © 26979 - Ley de  Procedimiento
de Ejecucion Coactiva, aprobado por Decreto Supremo N.°© 018-
2008-JUS.

 Reglamento de la Ley de Procedimiento de Ejecucion Coactiva

aprobado por el Decreto Supremo N. © 069-2003-EF.

«  Texto Unico Ordenado de la Ley de Tributacién Munic ipal, aprobado
por Decreto Supremo N. ° 156- 2004-EF.

+ Texto Unico Ordenado del Cédigo Tributario, aprobad o por Decreto
Supremo N.° 133-2013-EF.

« Texto Unico Ordenado del Cddigo Procesal Civil, apr  obado por
Resolucién Ministerial N. © 010-93- JUS.

« Cadigo Civil, aprobado por Decreto Legislativo N.° 295.

+ Texto Unico de Procedimientos Administrativos del S ervicio de
Administracion Tributaria, aprobado por Ordenanza N .2 1967.
Manual de Operaciones - MOP del Servicio de Adminis tracion
Tributaria de la Municipalidad Metropolitana de Lim  a, aprobado por
el Decreto de Alcaldia N.° 015.

Documentos relacionados

* Manual de Organizacién y Funciones del Servicio de Administracion
Tributaria, aprobado por la Resolucion Jefatural N. ° 001-004-

00003184.

« Protocolo de Atencién al Ciudadano — Manual, versio n vigente.

e Manual de Operaciones del Centro de Llamadas. Manua |, version
vigente.

Las normas sefialadas incluyen sus respectivas modificatorias.

« Para iniciar las operaciones, el Responsable de Al6 SAT o a quien
designen verificard que tanto el ambiente del Centro de Llamadas como
los sistemas y equipos tengan las condiciones adecuadas para la

Reglas prestacién de los servicios.
Generales del e Para el adecuado cumplimiento del presente procedimiento sera de
Negocio responsabilidad del Especialista de Atencion y Orientacion Il cumplir

y hacer cumplir los estandares de atencion establecidos en el “Manual
de Operaciones del Centro de Llamadas” y el Manual “Protocolo de
Atencién al Ciudadano”.

+ Personal de atencion al ciudadano
Personal de la Subgerencia de Orientacion y Registro  quien ejecuta
servicios de atencion y absolucion de consultas por los diversos canales
de atencién por medio presencial y no presencial (via telefénica, correo

Responsables

Articulo Unico de la Ordenanza N.° 1534, publicada el 27 junio 2011, quedando exceptuados los Titulos IIl, IV y V de la Seccion Tercera, y
sélo para efectos de aplicacién de estos titulos los articulos 85 al 91 del Capitulo Il del Titulo VI de la Seccién Segunda.
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electrénico, chat y otros servicios en linea).

Personal de atencion al ciudadano designado

Persona encargada de realizar el seguimiento diario de las atenciones
realizadas por el personal de atencién al ciudadano a través de los
diferentes canales de atencién no presencial (via telefénica, correo
electrénico, chat y otros servicios en linea ), designado por el
Especialista de Atencién y Orientacion .

Especialista de Atencidon y Orientacion Il 0 a quien designe el
Subgerente de Orientacion y Registro

Persona encargada de controlar las operaciones del Centro de Llamadas
y hacer seguimiento al personal de atencion no presencial al ciudadano,
asegurando que se preste un servicio eficiente al cliente externo e
interno.

Subgerencia de Orientacion y Registro.

Responsable de brindar una adecuada orientacion a los ciudadanos y
asegurar que se atiendan y absuelvan sus consultas, via telefonica,
correo electrénico, chat y otros servicios en linea

Definiciones

Ciudadano
Persona que realiza todo tipo de consultas referente a los servicios
brindados por el SAT, o respecto de quien se produce, el hecho
generador de la obligacién tributaria o no tributaria.
Orientacion
Servicio que se presta a los ciudadanos, que consiste en informar
respecto de procedimientos concretos de actuacion, con el fin de brindar
una referencia o guia de accién, en aspectos vinculados a las
actividades y la gestién del SAT, facilitando la comprensién de los temas
normativos y procedimentales que estan relacionados a sus deberes y
derechos.
Sugerencia
Iniciativa para mejorar la calidad y la eficacia de los servicios que brinde
la entidad y cualquier otra medida de caracter general que contribuya al
mejor desempenio de la Administracion.
IVR (Sistema interactivo de respuesta de voz)
Conjunto de Hardware y Software que se encarga de la gestion de
llamadas entrantes a la central telefénica. Permite y facilita la entrega de
mensajes “hablados” a los llamantes de tal forma que éstos puedan
acceder a la informacion residente en la base de datos de la Entidad. Se
le asignan los trabajos de suministro de informacion rutinaria, dejando
para el personal la atencion al ciudadano especializada y especifica de
los requerimientos que se generen.
Opciones del IVR

Tabla N° 1: Opciones del IVR

Numero de opcién Descripcion de opcion IVR

Operadora®
Consulta papeleta
Deudas tributarias
Centros de atencion y lugares de pago
Formas de pago
Horarios de atencién

G| |WINF|O

Proceso “Orientacion al ciudadano por medio no pres encial’
Es el proceso que soporta el servicio de absolucion de consultas a través
de los canales Chat, Correo (asuservicio@sat.gob.pe), Telefonico (Al6

2o realiza el personal de atencién al ciudadano de la Subgerencia de Orientacion y Registro.
La reproduccion total o parcial de este documento, constituye una “COPIA NO CONTROLADA”.
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SAT) y otros servicios en linea , que se prestan a los ciudadanos en
general, el cual consiste en informar respecto de los procedimientos
concretos de actuacion, con el fin de brindarles una referencia o guia de
accion en aspectos vinculados a las actividades y la gestion del SAT,
facilitando la comprension de los temas normativos y procedimentales,
gue estan relacionados a sus deberes y derechos.

Atencion Critica

Se considera como “Atencion Critica” aquella en la que el contribuyente,
administrado o ciudadano en general quien solicita la atencion haya
respondido inadecuadamente al personal de atencion al ciudadano (con
insultos, amenazas, etc.)

Tiempo de espera estandar, para el cierre de sesion (conversacion)
automatico del chat

Es el tiempo de espera e inactividad en la conversacion de ambas
partes, que transcurre desde la Ultima pregunta o comentario formulado
por el personal de atencion al ciudadano asignado a esta labor, sin que
reciba respuesta alguna del ciudadano atendido; hasta el cierre de sesién
automatico por el sistema. Este tiempo de inactividad es definido por la
Subgerencia de Orientacion y Registro, el cual se informa al
ciudadano, a fin de optimizar la prestacion del servicio.

Protocolo de atencién
Conjunto de pasos y reglas establecidas para el desarrollo adecuado de
la interaccién con nuestros ciudadanos.

Sistemas consultados

Para la orientacion se accede a los siguientes médulos:
= SIAT Transito

= SIAT Tributario

= Pé&gina web SAT

= Intranet SAT

=  SGD SAT

= Notificaciones
= (Citas

= QOtros
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2.2. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO NIVEL 2

2.2.1. Absolucién de consultas por correo electrénico

Orientacion al ciudadano por medio no presencial

Revisar y depurar la bandeja "asuservicio™

Ingresar al correo
electrénico *asuservicio”
y revisar el tipo de
informacion solicitada.

O

Inicio del
senvicio
correo

hsignar al personsl de

atencion al ciudadano

segun la cantidad de
correos en el dia.

Registrar las
asiganciones del
personal en el “Cuadro
de asignaciones
asuservicio”.

Personal de atencion al ciudadano designado

L2 cantidad se
asigna de acuerdo al
horario de trabajo

PR S

Depurar los correos no
deseados" de los correos
electronicos por atender

P

> Absolver consultas por correo eletrénico

' cificar la atencion del
- total de los correos
] asignados

Control, seguimiento y generacién de reportes de correos

ise atendi6 el
total de los
correos
asignados?

X

£ correo "o,
deseado™?

\dentificar la causa de la

No diferencia de los correos.
ingresados con los
correos atendidos.

Validar y confirmar que
el correo no atendido
sea un correo no
deseado.

Verificar si correo
ests dentro del
plazo para ser

atendido,

Absolver la consulta del

correo hasta el dia habil

siguiente de su
presentacion

iCorreo ests dentro
e del plazo establecido?
De acuerdo al
horario se deriva a
un asesor.

si

Absolver la
consuta del
correo.

m
subsanacion.

X

Confirmar el
registro del “cuadro
de asignaciones
asusenicio”.

Contabilizar los
correos ingresados
(deseados y no
deseados).

Registrar

informacién en el

reporte general de.
correos.

Personal de atencion al ciudadano

Giudadanc responde
con informacién
necesaria?

8 Responder i coreo

solicitando informacién

sdicionalalcudadano y
adjuntar lnk de

ise puede
&] = ) = atender
Verificar si ¢l Buscar informacion y |  inmediatamente?
ingresar al correo Verifiar los

ciudadano envid
Ia informacion
necesaria

Revisar la consuta
del ciudadano.

evaluar si la consulta se
puede atender
inmediatamente

electrénico
“asusenvicio"

correos que le
fueron asignados.

48 ciudadano envio
Ia informacién
necesaria?

8D (SIAT, SGD, intranet,
web, entre otros)

Witormar al cudadano que su
solicitud se estd procesando
Yio derivando al area
correspondiente y adjuntar
link de encuesta

&
Realizar coordinaciones con
Ias éreas correspondientes
para absolver consuta

P T

Responder consulta
mediante un correo con
asunto “asuservicio SAT de
Lima®.

Responder consulta y
adjuntar link de encuesta.
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2.2.2. Absolucion de consultas por chat

Atender consultas por chat en linea > Control, seguimiento, y generacién de reportes
Bnformar mediante correo [ —— C] |
- electrénico al ciudadano que ik Responder consulta del 1
su solicitud se ests et ciudadano mediante
| avobers procesando y/o derivando al abs:w mw"‘: correo electronico. i
Pk loin L area correspondiente. : |
correo y realizar su |
Continuar con la consulta con la !
siguiente atencién informacién necesaria. !
Ciudadano abandona la = O, —— =
conversacion Oguscar informacien y
rifcar si el r consulta del
il evaluar sila consulta se Responder, consiich !
e ciudadano dejo pusde sieader ciudadano mediante correo X
i Gt €1 cidadano inmediatamente geciocs H
sCiudadano absolver consuta. " . !
3 opcén “inranet/ e consulta? informacion Rsepiace s :
] Sistemas Web /Centro necesaria? !
k] de llamadas/ Chat i
B Terminalista® se dera por 1
H - inactiidad H
3 & — |
ici wersaci jirse conforme al \
H _—— (e — Bpepedre oriome i) Cmm——
linea con el ciudadano protocolo de atencion y Responder consulta del !
b Web / Chat Terminalista” solicitud se ests procesando con las dreas
conforme al protocolo de continuar con la siguiente ciudadano mediante i
de la intranet. V/o derivando al drea correspondientes para H
atencién v atencion phiics L e correo electrénico. |
Inicio del 3 H
3 servicio de O soliciar informacion |
Chat adicional al ciudadano por \
el chat |
Esperar la conexion del i
o
2 ciudadano. iEiste 1
H €l ciudadano envio la consuta i
i \eriicar 1 ¢l promacin pece e | Ceuscar informacion y Consultarsitene | agicional? | Finaizar s atencién en 1
- > Responder alguna consulta |
evaluar si la consulta se ling irs !
g ede sacr commadell B acionl cokore contme a procan de ®
. H
H Ciudadano No abandona inmediatamente dadan e al prowoslode encion. i
3 Beonaiadta absolver consulta atencion !
3 iS¢ puede atender o e |
i inmediatamente? €l sistema automaticamente 1
z muestra un lnk para el 1
H B0 51T, SGD, Py ® llenado de la encuesta por el !
H intranet web, ciudadano. i
£ entreotros) i
S
) Realizar la encuesta de 1
H stsfacion y)o remiion ‘
3 e la conversacién a su H
S correo electrénico !
(Opcional) in. H
| Opcion “Intraney/ Sistemas.
! Web /Centro de llamadas/
Reporte Chat Terminalista”
s |
H H Ingresar alla
2 ! opcién “Reporte
$ Chat Terminashista™
! - Registro total de Consultas
i de la intranet 9!
H ] o Ausenicio-Cht
§ ! ~Reporte Chat
ki ! - Regitro de sUpetials
i H Exportar las chat
-+ | conversaciones de Tamafio de muestr
g i la intranet. .| -Regitrodel cilculo de
& | tamaio de muestra
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2.2.3. Absolucion de consultas mediante la atencion telefonica
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2.2.4. Supervision de los servicios brindados a través de canales de atencién

Supervision de los servicios brindados a través de canales de atencion
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2.3. ESPECIFICACION DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE N IVEL 2

2.3.1. Absolucion de consultas por correo electronico

Cddigo Nombre de la Actividad
ACTIVIDO1 Revisar y depurar la bandeja “asuservicio”
N° Responsable Tareas
01 * Ingresar al correo electrénico "asuservicio@sat.gob.pe" y revisar el
tipo de informacion solicitada.
02 Personal de » Depurar los correos "no deseados" de los correos electronicos por
atencion al atender.
03 ciudadano + Asignar al personal de atencion al ciudadano segin la cantidad de
designado correos en el dia.
04 * Registrar las asignaciones en el “Cuadro de asignaciones

asuservicio”.

Reglas de negocio

* La cantidad de correos se asigna al personal de atencion al
ciudadano de acuerdo al horario de trabajo.

e El personal de atencion al ciudadano designado realiza el
seguimiento al cumplimiento de las asignaciones registradas en el
“Cuadro de asignaciones asuservicio”.

Cddigo Nombre de la Actividad
ACTIVIDO2 Absolver consultas por correo electrénico
N° | Responsable Tareas
01 » Ingresar al correo electrénico "asuservicio".
02 »  Verificar los correos que le fueron asignados.
03 » Revisar la consulta del ciudadano.
» Verificar si el ciudadano envié la informacion necesaria.
04 » ¢ El ciudadano envi6 la informacion necesaria?
= En caso larespuesta es Si: Ir a la tarea N°06.
= En caso la respuesta es No: Ir a la tarea siguiente.
+ Responder al correo solicitando informacion adicional al ciudadano
y adjuntar link de encuesta.
05 » ¢ El ciudadano responde con informacion ne_ce_saria?
= En caso la respuesta es Si: Ir a la siguiente tarea.
Personal de = En caso la respuesta es No: Continuar con la siguiente
atencion al atencion. Fin.
ciudadano « Buscar informacién y evaluar si la consulta se puede atender
inmediatamente.
06 » ¢Se puede atender inmediatamente?
= En caso larespuesta es Si: Ir a la tarea N°10.
= En caso la respuesta es No: Ir a la tarea siguiente.
07 . Infqrmar al ciudadano que su solicitqd se 'esté procesando y/o
derivando al &rea correspondiente y adjuntar link de encuesta.
08 * Realizar coordinaciones con las areas correspondientes para
absolver consulta.
09 . Respond(_ar consulta mediante un correo con asunto "asuservicio
SAT de Lima". Ir a la ACTIVIDO3.
10 * Responder consulta y adjuntar link de encuesta. Ir a la ACTIVIDADS.

Reglas de negocio

« Aliniciar las labores del dia el personal de atencién al ciudadano
ingresa al buzdén de correo electrénico “asuservicio@sat.gob.pe”
para absolver las consultas del ciudadano.
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» Estado de la absolucién de consultas:

= Correo electrénico ingresado.- Son agquellos correos
electrénicos ingresados al buzén del correo
asuservicio@sat.gob.pe, que cumplen las siguientes
condiciones:

v Los correos electrénicos deben contener informacion de
contacto valida y correctamente registrada, asi como las
consultas de los ciudadanos (los correos pueden provenir
de la pagina web o desde una cuenta de correo personal
del ciudadano).

¥v" No se consideran como correos ingresados aquellos que
presenten contenido que atente contra la moral y las
buenas costumbres y correos de publicidad masiva (por
ejemplo: seminarios, ventas, viaje, entre otros),correos no
deseados o denominados “spam”, postmaster@, MAILER-
DAEMON@, mensajeria@, noreply@, PureMessage@ Yy
similares. Los correos que atenten contra la moral y las
buenas costumbres se tipificardn como “atenciones criticas”
y se registraran en el “Reporte de atenciones criticas”.

= Correo electronico atendido.- Se considera como correo
electrénico atendido, a la comunicacion registrada a través del
correo asuservicio@sat.gob.pe, que cumpla al menos una de las
siguientes condiciones:

v" Que haya sido respondido por el personal de atencion al
ciudadano asignado a esta labor; mediante la absolucién de
una consulta en general o la solicitud de informacion
adicional para la absolucion de la misma, como plazo
maximo hasta el dia habil siguiente de su presentacion.

v" Que haya sido respondido por el personal de atencién al
ciudadano asignado a esta labor como maximo hasta el dia
hébil siguiente de su presentacion que incluya la indicacion
al ciudadano atendido de que su consulta requiere mayor
tiempo de evaluacion y que ha sido derivado al area
correspondiente.

Cddigo

Nombre de la Actividad

ACTIVIDO3

Control, seguimiento y generacion de reportes de correos

NO

Responsable

Tareas

01

02

03

Personal de
atencioén al
ciudadano
designado

Verificar la atencion diaria del total de los correos asignados.
¢El personal de atencion al ciudadano atendid el total de los correos
asignados?

= En caso la respuesta es Si: Ir a la tarea N°08.

= En caso larespuesta es No: Ir a la tarea siguiente.

Identificar la causa de la diferencia de los correos ingresados con los
correos atendidos.
¢Es correo no deseado?

= En caso la respuesta es Si: Ir a la tarea N°07.

= En caso la respuesta es No: Ir a la tarea siguiente.

Verificar si el correo esté dentro del plazo para ser atendido.
¢, Correo esta dentro del plazo establecido?

* Encaso larespuesta es Si: Ir a la tarea N°06.

= En caso larespuesta es No: Ir a la tarea siguiente.
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04 Absolver la consulta del correo.
05 Aplicar medida de subsanacion. Ir a la tarea N° 08.
06 Absolver la consulta del correo hasta el dia habil siguiente de su
presentacion. Ir a la tarea N° 08.
07 Validar y confirmar que el correo no atendido sea un correo no
deseado.
08 Contabilizar los correos ingresados y no deseados.
09 Confirmar el registro del “Cuadro de asignaciones asuservicio”.
10 Registrar informacion en el reporte general de correos. Ir a la
ACTIVIDOS.

Reglas de Negocio

El plazo de atencion para los correos es hasta el dia habil siguiente a
su presentacion.

Se aplicard la medida de subsanacion una vez que se detecte la no
atencion de la consulta dentro del plazo establecido.

2.3.2. Absolucioén de consultas por chat

Cddigo Nombre de la Actividad
ACTIVIDO4 Absolver consultas por chat en linea
N° | Responsable Tareas
01 » Ingresar al “Sistemas web / Chat terminalista” de la intranet.
02 » Esperar la conexion del ciudadano.
03 * Iniciar co_r]versacic’)n en linea con el ciudadano conforme al protocolo
de atencidn.
Ciudadano abandona la conversacion
»  Verificar si el ciudadano dejé consulta.
04 » ¢ El ciudadano realiz6 consulta? . o
= En caso la respuesta es Si: Continuar con la siguiente tarea
= En caso la respuesta es No: Continuar con la siguiente
atencion. Fin.
* Verificar si el ciudadano envi6 la informacion necesaria para
absolver consulta.
05 » ¢ El ciudadano envié la informacién necesaria?
= En caso larespuesta es No: Ir a la tarea siguiente.
= En caso la respuesta es Si: Ir a la tarea N° 07.
Personal de * Invitar al ciudadano mediante correo volver a conectarse al chat y
06 atencion al realizar su consulta con la informacion necesaria. Continuar con la
ciudadano siguiente atencion. Fin.
e Buscar informacion y evaluar si la consulta se puede atender
inmediatamente.
07 * ¢Consulta se puede atender inmediatamente?
= En caso larespuesta es No: Ir a la tarea siguiente.
= Encaso larespuesta es Si: Ir a la tarea N° 10.
08 * Informar mediante correo Qlectrénico al ciudadano que su solicitud
se est4 procesando y/o derivando al &rea correspondiente.
09 * Realizar coordinaciones con las areas correspondientes para
absolver consulta.
10 . Responder consu'lta. del ciuda'dano. mediante correo electronico.
Continuar con la siguiente atencion. Fin.
Ciudadano no abandona la conversacién
11 » Verificar si el ciudadano envi6 la informacién necesaria para
absolver consulta.
» ¢ El ciudadano envi6 la informacion necesaria?
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12

13

14

15

16

17

18

19

20

= En caso la respuesta es No: Ir a la tarea siguiente.
= En caso larespuesta es Si: Ir a la tarea N°14.

Solicitar informacién adicional al ciudadano por el chat.

¢ El ciudadano envié la informacién necesaria?
= En caso larespuesta es No: Ir a la tarea siguiente.
= Encaso larespuesta es Si: Ir a la tarea N°14.

Esperar que el ciudadano abandone la sesion y despedirse
conforme al protocolo de atencion. Continuar con la siguiente
atencion. Fin.

Buscar informacién y evaluar si la consulta se puede atender
inmediatamente.
¢, Se puede atender inmediatamente?

= En caso la respuesta es No: Ir a la tarea siguiente.

= En caso larespuesta es Si: Ir a la tarea N°18.

Informar al ciudadano que su solicitud se estd procesando y/o
derivando al area correspondiente.

Realizar coordinaciones con las areas correspondientes para
absolver consulta.

Responder consulta del ciudadano mediante correo electrénico.
Continuar con la siguiente atencion. Fin.

Responder consulta del ciudadano en linea. Ir a la tarea siguiente o
finalizar con la tarea N° 20, segln corresponda.

Consultar si tiene alguna consulta adicional conforme al protocolo
de atencién.
¢ Existe consulta adicional?

= En caso la respuesta es No: Ir a la tarea siguiente.

= Encaso larespuesta es Si: Ir a la tarea N°14.

Finalizar la atencién en linea y despedirse conforme al protocolo de
atencion. Continuar con la siguiente atencion. Fin.

21

Ciudadano

Realizar la encuesta de satisfaccion y/o remision de la conversacion
a su correo electrénico (opcional). Fin.

Reglas de Negocio

La Subgerencia de Orientacion y Registro  determinara el nimero
de consultas adicionales por sesion que seran atendidas por el
personal de atencién al ciudadano, a fin de optimizar el servicio
brindado considerando la capacidad operativa del Centro de
Llamadas.

La encuesta de satisfaccidn se visualiza de manera automatica una
vez que el ciudadano sale de la conversacion del chat.

Chat atendido: Se considera como chat atendido, a la comunicacion
registrada a través del chat, en el horario de atencion establecido por
la Subgerencia de Orientacion y Registro  siempre que cumpla al
menos una de las siguientes condiciones:

- Que haya sido respondida por el personal de atencion al
ciudadano asignado a la absolucién de consultas.

- De ser el caso, que incluya la indicacion al ciudadano atendido,
de que su consulta requiere ser evaluada en un plazo mayor o
derivada a otra area; por lo que, se le remitird respuesta una vez
gue se absuelva su consulta al correo registrado en su ingreso
al chat.

- Que el personal de atencion al ciudadano haya continuado con
el protocolo de atencion al ciudadano y/o absolucién de la
consulta via correo electronico, debido a que el ciudadano
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abandona el chat.

» De recibir chats con palabras, frases u otras similares que atenten
contra la moral y las buenas costumbres se procedera a finalizar la
sesion y se tipificard como “atenciones criticas” y sera registrada en
el “Reporte de atenciones criticas”.

» Alfinalizar el dia se verifica si el ciudadano volvid a ingresar al chat y
se absolvio su consulta, de ser el caso ya no se le enviara el correo
de invitacién o respuesta.

Cddigo Nombre de la Actividad
ACTIVIDO5 Control, seguimiento y generacion de reportes de chat
N° | Responsable Tareas
01 Personal de » Ingresar a la opcion "Reporte Chat Terminalista" de la intranet.
02 atencion al » Exportar las conversaciones de la intranet.
ciudadano
03 designado » Generar reportes de chat de manera manual. Ir a la ACTIVIDOS.

Reglas de Negocio

» Lageneracion de reportes de chat se realiza diariamente.

2.3.3. Absolucién de consultas mediante la atencién telefénica

Cddigo Nombre de la Actividad
ACTIVIDO6 Absolver consultas telefénicas
N° | Responsable Tareas
IVR:
01 | Ciudadano » ¢Ciudadano marca la opcion para Cf)municarse con qperadora’?
= En caso la respuesta es No: Ir a la tarea siguiente.
= En caso la respuesta es Si: Ir a la tarea N° 05.
02 S[stema IVR/ . Absolyer consulta o_IeI ciudadano a través del IVR, conforme a los
Ciudadano datos ingresados. Fin.
Operadora:
03 e Ingresar con el nimero de agente en la opcién “Logueo” en el
aplicativo Zoiper.
04 » Esperar la llamada del ciudadano.
05 » Contestar la llamada conforme al protocolo de atencion.
» Escuchar consulta del ciudadano.
06 » ¢ El ciudadano proporciond la informacion necesaria?
= En caso la respuesta es No: Ir a la tarea siguiente.
= En caso la respuesta es Si: Ir a la tarea N° 09.
e Solicitar informacion adicional al ciudadano.
07 Persqnal de » ¢ El ciudadano proporcioné la informacion adicional?
atencion al = En caso la respuesta es No: Ir a la tarea siguiente.
ciudadano = En caso la respuesta es Si: Ir a la tarea N° 09.
» Despedirse conforme al protocolo de atencion y enviar la encuesta al
08 ciudadano para que califique la atencion brindada. Continuar con la
siguiente atencion.
e Buscar informaciéon y evaluar si la consulta se puede atender
inmediatamente
09 * ¢ Se puede atender inmediatamente?
* En caso larespuesta es No: Ir a la tarea siguiente.
» Encaso larespuesta es Si: Ir a la tarea N°13.
10 e Solicitar teléfono al ciudadano e indicarle que se le devolvera la

llamada para la posterior absolucion de consulta.
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11 Realizar coordinaciones con las &reas correspondientes para
absolver consulta.
12 Llamar al ciudadano para brindarle respuesta y finalizar su consulta.
Continuar con la siguiente atencion. Fin.
Comunicar la absolucion de consulta al ciudadano segun la
13 informacion encontrada. Ir a la tarea siguiente o finalizar con la tarea
N° 15, segun corresponda.
Consultar si tiene alguna consulta adicional, conforme al protocolo
de atencion.
14 ¢ Existe consulta adicional?
= En caso larespuesta es No: Ir a la tarea siguiente.
= En caso larespuesta es Si: Ir a la tarea N°09.
Despedirse conforme al protocolo de atencién y enviar la encuesta al
15 ciudadano para que califique la atencion brindada. Continuar con la
siguiente atencion. Fin.

Reglas de Negocio

La Subgerencia de Orientacion y Registro  determinara el numero
de consultas adicionales por llamada que seran atendidas por el
personal de atencion al ciudadano, a fin de optimizar el servicio
brindado considerando la capacidad operativa del Centro de
Llamadas.

Estado de la absolucién de consultas:

Llamada atendida.- Se considera como llamada atendida, a la
comunicacion registrada a través del Al6 SAT, en el horario de
atencion establecido por la Subgerencia de Orientacion y
Registro . Los tipos de llamadas de atendida son:

e Por el personal de atencion al ciudadano, cuando cumpla con
alguna de las siguientes condiciones:

v'Que haya sido respondida por el personal de atencion al
ciudadano asignado a esta labor mediante la absolucion de
una consulta al ciudadano en general, en el horario
establecido.

v'De ser el caso, que incluya la indicacion al ciudadano
atendido, de que su consulta requiere mayor tiempo de
evaluacién para dar respuesta y/o requiere ser derivada al
area encargada. Para ello, se solicitara al ciudadano un
ndmero telefénico.

» Por el sistema automatico IVR, que se encuentra activo las 24
horas del dia para absolver consultas del ciudadano.

Llamada abandonada.- Se considera llamada abandonada a las
llamadas ingresadas durante el horario de atencion establecido por la
Subgerencia de Orientacion y Registro , que demandaron la
atencion del personal de atencién al ciudadano (opcion “0") y que
luego desiste de su comunicacion telefonica.

De recibir llamadas con palabras, frases u otras similares que
atenten contra la moral y las buenas costumbres se procedera a
cortar la llamada y se tipificard como “atenciones criticas” y sera
registrada en el “Reporte de atenciones criticas”.
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Cdédigo Nombre de la Actividad
ACTIVIDO7 Control, seguimiento y generacion de reportes por atencion telefénica
N° | Responsable Tareas
- * Ingresar a la “Herramienta de monitoreo/ reporte IVR/ Encuesta
01 | Especialista de IV%{" P
02 gggir;tt?glﬁr Y ["o" Revisar datos de los sistemas y copiarlos en un formato Excel.
03 » Generar reportes de gestion.
Reglas de Negocio * La generacion de reportes de atencion telefénica se realiza
diariamente.

2.3.4.Supervision de los canales de atencion

Cddigo Nombre de la Actividad
ACTIVIDO8 Supervision de los canales de atencion
N° Responsable Tareas
Supervision de encuestas de satisfaccion del ciudadano
o1 Para correo y chat:
« Ingresar a la opcidon "e-consultas (Reportes de encuesta de
satisfaccion correo - chat)” de la intranet.
02 « Exportar las encuestas de satisfaccion
03 « Guardar la informacién exportada en File Server. Ir a la tarea N° 07
Para atencién telefonica:
04 —— ”
« Ingresar a la opcién "Encuesta IVR".
05 » Validar cantidades con el reporte diario “Encuesta de satisfaccion al
ciudadano”.
06 e Actualizar el reporte diario de “Encuesta de satisfaccion al
ciudadano”, de ser el caso.
07 Especialista de . Ge_ne_:far los reportes_de indica_dores del SGC, de manera trimestral.
Atencion y Superw_smn qe las atenciones r’eahzadas
08 | Orientacion 1Nl e Aplicar formulg, para el calculo de la muestra a tomar para cada
o quien delegue canal de atencion del Centro de Llamadas.
09 * Registrar resultado del calculo de la muestra en el Excel “Tamafio de
muestra”.
10 e Obtener muestra aleatoria diaria para cada canal de atencion del
Centro de Llamadas.
e Evaluar la cantidad de correos/ chat/ audios de acuerdo a la muestra
obtenida.
11 = Sila atengién por el canal de atencion es correcta, concluir con el
proceso. Fin.
= Si la atencion por el canal de atencién no es correcta, continuar
con la siguiente tarea.
e Analizar y registrar las salidas no conformes para cada canal de
12 atencion (de ser el caso) de acuerdo al procedimiento vigente

“Control de Salida No Conforme”.

Reglas del Negocio

Para el aseguramiento de la informacion brindada al ciudadano por
medio no presencial y la verificacion del cumplimiento del protocolo
de atencién, el Especialista de Atencién y Orientaciéon lll o a
quien designe realizara el calculo del tamafio de la muestra
mediante la formula del Anexo N° 1, dicho resultado se registrara en
el Anexo N° 02. Posteriormente, la muestra se evaluara de acuerdo
a los criterios establecidos en el Anexo N° 03 y dichos resultados se
registraran en el Anexo N° 04.
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3. REGISTROS

Los registros generados por la aplicacién de este procedimiento son:

Registro de estadisticas de las consultas IVR.

Reporte de atenciones por tipo de servicio (Al6 SAT, Chat y Correo electrénico).
Reportes de Encuestas de Satisfaccion Chat-Correo

Reporte de atenciones criticas.

Informe de llamadas realizadas.

Registro del célculo de tamafio de muestra.

Registro de supervision por tipo de servicio (Al6 SAT, Chat, Correo electronico y
Gestion telefonica).

Cronograma de supervision (Al6 SAT).

4.  ANEXOS

Anexo N.° 1: Registro de estadisticas de las consul  tasy llamadas.
Anexo N.° 2: Registro del calculo de tamafio de mues  tra.

Anexo N.° 3: Criterios de supervision.

Anexo N.° 4: Registro de supervision por tipo de se  rvicio.
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Anexo N.° 1: Registro de estadisticas de las consul

tas y llamadas

El tamafio de la muestra de atencion de consultas y llamadas realizadas a verificar, se
determinara con una plantilla Excel realizada en base a la siguiente formula estadistica:

Fecha de
supervision

Anexo N.° 2: Registro del calculo de tamafio de mues

Cantidad de

atencion al ;
atenciones

ciudadano

Personal de

Tamafio de la

n' Donde:
= —_—
1+ %}, n: Es el tamafio de la muestra (que se quiere calcular)
p: Probabilidad de ocurrencia (95%)
Se: Error estandar (0.05)
5 o”: Varianza poblacional = (Se)?
S n’: Parametro para el célculo de la muestra
n= ) N: Tamarfio de la poblacion
o s Varianza muestral

tra

Observaciones

muestra

Anexo N.° 3: Criterios de supervision

PUN- - TIPO DE ACCION
CRITERIO TAJE DESCRIPCION SNC INMEDIATA
i Retroalimentacion al
. .. | No absolucion -
0 No,absuelve la consulta o da informacion de consulta del persona}l de atencién al
erronea (NO CONFORME). ciudadano ciudadano
Informacion Absolucién al ciudadano
1 |Absuelve la consulta brindando informacion ) )
correcta (CONFORME).
El personal de atencion al ciudadano no aplica| Inadecuado
correctamente las recomendaciones respecto al trato del Retroalimentacion al
0 uso de lenguaje verbal y/o para trato frente a| personal de | personal de atencion al
determinado tipo de comportamiento (NO | atencién al ciudadano
Trato del CONFORME). ciudadano
personal El personal de atencion al ciudadano aplica
correctamente las recomendaciones respecto al
1 uso de lenguaje verbal y para trato frente a - -
determinado tipo de comportamiento.
(CONFORME).
Lineamientos [ncumple con mas _de 01 de punto de los |Incumplimiento _ _
o lineamientos especificos para atencién de los de Retroalimentacion al
especificos - x . : L
del protocolo 0 cnudagignos sefialados en el protocolo de Ilnearp_lentos persona}l de atencién al
de atencion atencion, respecto a las pautas para el saludo, |especificos del ciudadano

desarrollo y despedida de la atencién (NO

protocolo de
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PUN- - TIPO DE ACCION
CRITERIO |1 3r DESCRIPCION SNGC INMEDIATA
CONFORME). atencion
Se incumple con un punto de los lineamientos
especificos para atencion de los ciudadanos Retroalimentacion al
1 | sefialados en el protocolo de atencién, respecto - personal de atencion al
a las pautas para el saludo, desarrollo y ciudadano
despedida de la atencién (OBSERVACION).
El personal de atencion al ciudadano aplica
correctamente los lineamientos especificos
2 para atencién de los ciudadanos sefialados en i i
el protocolo de atencién, respecto a las pautas
para el saludo, desarrollo y despedida de la
atencion (CONFORME).
- ) . L Retroalimentacion al
0 Informacién proporcionada con 6 o mas faltas |Informacién no personal de atencion al
ortogréficas (No Conforme) es clara. .
ciudadano
Ortografia Informacién proporcionada con 3 a 5 faltas |Informacién no Retroahmentamqr] al
! ortogréaficas (Observacion) es clara personal de atencion al
) ciudadano
2 Informacién proporcionada con menos de 3 i i
faltas ortograficas (Conforme)

Sera considerado como Salida No Conforme (SNC) cuando al menos se obtenga un criterio con
puntaje 0 en cualquiera de las cuatro modalidades:

e Si se obtiene un puntaje de 0 en “Informacién” respecto al servicio de absolucién de
consulta a través del canal telefénico, correo o chat, la Salida No Conforme corresponde al
tipo “No absolucion de consultas del ciudadano”.

* Sise obtiene un puntaje 0 en “trato del personal”, la Salida No Conforme corresponde al tipo
“Inadecuado trato del personal de atencion al ciudadano”.

e Si se obtiene un puntaje 0 en “Lineamientos especificos del protocolo de atencién”, la Salida
No Conforme corresponde al tipo “Incumplimiento de lineamientos especificos del protocolo
de atencién”.

e Si se obtiene un puntaje 0 en “Ortografia”, la Salida No Conforme corresponde al tipo
“Informacioén no es clara”.

Las acciones para dar tratamiento de las salidas no conformes, son detalladas en el
procedimiento “Control de Salida No Conforme”.
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Anexo N.°4: Registro de supervision por tipo de ser  vicio

a) Registro de Supervision de Llamadas grabadas

Resultado de la
Supervisiéon de SNC supervision de
SNC

Lineamientos
Reisonallde Trato del especificos del
N° Teléfono atencion al Consulta Informacion

ciudadano personal protocolo de
atencion

Resultado Observaciones

Fecha de
supervision

b) Registro de Supervisién correo

Resultado de la
Supervisiéon de SNC supervision de
SNC
Personal de Lineamientos

atencion al Consulta TR Trato del especificos del
i personal protocolo de
ciudadano

atencion

Ortografia Resultado

| Observaciones

Fecha de
supervision

Cadigo

Hora

c) Registro de Supervision chat

Resultado de la
Supervisiéon de SNC supervision de
SNC

Lineamientos
Personal de

Usuario Email atencion al Consulta Informacién \ D GEl || espasiiens
. personal protocolo de
ciudadano

atencion

Ortografia | Resultado

Observaciones
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