(SAC)

Servicio de Atencion al Ciudadano

Balance 2019
El Servicio de Atencidn al Ciudadano de la sede central del Indecopi
logré atender 30 600 reclamos de consumo de manera gratuita
y ofrecid orientacidon a mas de 263 mil ciudadanos

v" Puso a disposicion de las personas el ‘Reclama Virtual’ que permitié gestionar,
mediante la Internet, mas de 5 200 reclamos.

v" Asimismo, a través del ‘Concilia Facil’ gestioné otros 5 100 reclamos, generando un
ahorro aproximado de S/ 66 mil en tiempo y transporte.

Durante el afio 2019, el Servicio de Atencidn al Ciudadano (SAC), de la sede central del
Indecopi, atendié alrededor de 30 600 reclamos, de los cuales se lograron concluir el 94%, es
decir 28 690 conflictos de consumo. En el 2018 se tramitaron cerca de 23 mil reclamos,
llegandose a resolver el 78.2% de los mismos.

Asimismo, gracias a las campafias de orientacién que se realizan de manera constante, durante
el afio pasado se logré orientar a mas de 263 000 ciudadanos en diferentes temas de
competencia de la institucidon, principalmente en la defensa de sus derechos como
consumidores, mientras que en el 2018 la orientacidn llegd a unas 232 mil personas.

Hay que destacar que, la mejora en las atenciones de los ciudadanos se debié a importantes
herramientas que la institucion puso al servicio de la ciudadania: ‘Reclama virtual’ y ‘Concilia
Facil’.

‘Reclama Virtual’

Desarrollada bajo metodologias agiles y las experiencias de los usuarios, a fin de facilitar a la
ciudadania el registro de reclamos de consumo de manera gratuita y via Internet, las 24 horas
del dia y los 365 dias del afio, en octubre de 2019 se lanzd la herramienta digital ‘Reclama
Virtual'.

Funciona desde cualquier computador o dispositivo moévil, pues emplea un formulario
simplificado y dindmico que permite al ciudadano mejorar su experiencia durante el registro
de su reclamo en linea.

Asi, desde que se puso en marcha, el 21 de octubre, hasta el 31 de diciembre de 2019, esta
herramienta ha permitido el registro de mas de 5 200 reclamos en la sede central del Indecopi,
lograndose obtener el 97% de satisfaccion del ciudadano que usa esta via, segun la encuesta
efectuada a través de la misma herramienta.

‘Concilia Facil’

Mediante la plataforma virtual ‘Concilia Facil’, el SAC de la sede central de la institucién
gestiond 5 110 reclamos durante el 2019, de los cuales 2 145 se solucionaron de manera
rdpida y oportuna, a través de la mediacién y la conciliacién. Esta cifra significo el 41.97% de
los casos atendidos por esta via.
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Esta herramienta se convirtié en un canal alternativo y eficiente para la gestién virtual de
reclamos de los ciudadanos, pues permite una interacciéon directa entre consumidores,
proveedores y la autoridad para resolver controversias de consumo.

anos

Esta interaccién digital con la ciudadania generd un ahorro aproximado de S/ 66 mil (sesenta y
seis mil soles) en tiempo y transporte. Entre otros beneficios, se logré impactar de forma
positiva con el medioambiente, pues se dejaron de utilizar unas 51 mil hojas de papel.

Es importante resaltar que la solucidn virtual de reclamos, a través del ‘Concilia Facil’, también
permitié un ahorro aproximado de S/ 6 mil a la institucidn, por concepto de notificaciones a las
partes involucradas en la gestién del reclamo.

Mas sobre el Servicio de Atencién al Ciudadano - SAC

El SAC del Indecopi también tiene a su cargo el Archivo Central, encargado de la custodia del
patrimonio documental de la institucion. Este servicio tuvo una importante y activa
participacién durante el 2019 en la revisidn y actualizacidon de normas del Sistema Nacional de
Archivos, del Archivo General de la Nacidén; y en la revisidon y aprobaciéon del Proyecto de
Norma NTP-ISO 30301, para normalizar la gestién documental en las organizaciones publicas o
privadas, con el Instituto Nacional de la Calidad (INACAL).

También administra la Mesa de Partes y gestiona las solicitudes de Acceso a la Informacion
Pdblica en cumplimiento de la Ley de Proteccion de Datos.
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