SAC

Servicio de Atencion al Ciudadano

En relacidn con los otros meses del periodo de cuarentena
El Servicio de Atencion al Ciudadano del Indecopi registré un incremento
del 445 % en la atencion de reclamos virtuales
a nivel nacional, durante junio

v’ Cifra récord se registra pese a que el SAC mantuvo atencién virtual durante los 107
dias de cuarentena, recibiendo a través de la herramienta ‘Reclama Virtual’ mas de
67 000 solicitudes de reclamos y consultas.

v" Durante el periodo de aislamiento social, el SAC logré un 57 % de conciliaciones.

Durante los 107 del aislamiento obligatorio, el Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC) del
Indecopi recibié a través de la herramienta Reclama Virtual mas de 67 000 solicitudes de
consultas y reclamos (incluidos diversos temas de competencia de otras entidades del Estado)
a nivel nacional. Sin embargo, en junio, el numero de solicitudes ingresadas por este canal
aumento en 445 % respecto a la estadistica de los otros meses del periodo de cuarentena.

Situaciones criticas se presentaron en la sede central del Indecopi con un crecimiento de 551 %
(24 117 solicitudes) y la sede del Indecopi Lima Norte con un aumento de 612 % (6640
solicitudes).

La avalancha de reclamos afectd el tiempo de atencion establecido por el SAC, pese a contar
con lineas telefdnicas y con personal especializado dispuesto por la institucién para reforzar la
orientacién y registro de reclamos, desde el inicio del estado de emergencia sanitaria debido a
la COVID-19.

No obstante, ante esta gran demanda, el equipo del SAC viene trabajando arduamente para
brindar pronta respuesta y atencién a todos los ciudadanos que han presentado reclamos.

Estadisticas generales

Precisamente, durante la cuarentena, el Servicio de Atencién al Ciudadano brindd un total de
86 976 atenciones, mediante los diferentes canales de atencion. Asi, 36 872 se realizaron
telefonicamente, 49 786 por canales virtuales, y 318 de manera presencial.

Sobre el particular, el Centro de Contacto del SAC de la sede central brindd 56 288 atenciones,
y las sedes desconcentradas de la institucidn, a nivel nacional, brindaron 30 688 asesorias
mediante los diferentes canales de atencidn.

En cuanto a los reclamos de consumo registré 10 760, concluyéndose 7692 reclamos (la cifra
también comprende los reclamos que quedaron en tramite antes del aislamiento social),
logrando 57 % de reclamos resueltos favorablemente a través de la mediacion y conciliacion.
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Cabe destacar que el equipo de conciliadores del SAC ha venido gestionando los reclamos de
consumo principalmente en los sectores priorizados por el gobierno y en los casos en los que
los proveedores cuentan con canales de atencidon que permitieron realizar el tramite de
manera virtual. Gracias al canal virtual ‘Concilia Facil’, se condujeron las audiencias de
conciliacién de manera virtual resguardando la proteccién y bienestar de los usuarios.

La atencién también se canalizd a través del servicio ‘Reclama Virtual’ que facilité 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.

Es importante sefalar que desde el 11 de junio ademas de la atencién brindada por el centro
de contacto, se han habilitado 120 canales de atencidn prioritariamente en regiones que
incluye activacion de anexos telefdnicos (29), celulares (32), correo electrénico (29) vy
WhatsApp (30) para mantenerse a disposicion de los ciudadanos.

La labor del SAC estd complementada con las acciones de fiscalizacién que realiza la Gerencia
de Supervision y Fiscalizacion (GSF) del Indecopi en los sectores mas sensibles de la economia
y que ayudan a detectar problemas de manera previa y a impulsar el cambio de conducta de
los proveedores.

Paralelamente desde la Direccidn de Proteccion del Consumidor, el Indecopi promueve desde

el seno del Consejo Nacional de Proteccién al Consumidor, la ejecucidon de coordinaciones y
politicas que desincentiven y reduzcan infracciones que afectan a los consumidores.

Lima, 08 de julio de 2020
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