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Servicios y Compromisos de la Carta del

La Carta de Servicio de Atencion y Orientacion al Ciudadano consta de 02
servicios y

04 compromisos de calidad asociados:

S1. Absolver consultas mediante la

atencién presencial, telefonica, correo
electronico y formularios web.

S2. Brindar charlas y
jornadas de orientacién a los
usuarios a nivel nacional.

. ' - 3. Atender el 80% de
1. Brindar un trato 2. Brindar oficinas

las consultas

amable, cordial y comodas y adecuadas recibidas via correo”

respetuoso enla para 00 electronico o
atencion de consultas, la atencion al publicoa formulario web, en 6
logrando un nivel de nivel nacional, logrando L0 |- 1 —
satisfaccion con un nivel de satisfaccion habiles, y la diferencia
nuestro personal igual con nuestras no pasara de 12 dias
o superior al 70 %. instalacionesigual o habiles.
superioral 70%.

4. Realizar charlas
0 _jornadas de

orientacion al
usuario, en todos los
departamentos del
pais al menos una
vez cada trimestre.




Servicio 1. Absolver consultas mediante la atencidn presencial,

telefénica, correo electronico y formulariosweb.

Compromiso _1: Brindar un trato amable, cordial y respetuoso en la
atencion de consultas, logrando un nivel de satisfaccion con nuestro
personal igual o superior al 70 %.

 Indicador: Nivel de satisfaccion del ciudadano con la atencion de nuestro personal
>=70 %.

Canal de Orientacion Satisfaccion al lll

Trimestre 2016

Presencial 99.7%
Telefénica 100.0%
Correo /Web 100.0%

&



Servicio 1. Absolver consultas mediante la atencidn presencial,

telefénica, correo electronico y formulariosweb.

Compromiso_2: Brindar oficinas coOmodas y adecuadas para la
atencion al publico a nivel nacional, logrando un nivel de
satisfaccion con nuestras instalaciones igual o superior al 70 %.

* |Indicador: Nivel de satisfaccion del ciudadano con nuestras instalaciones >=
70 %.

Ubicacién Satisfaccion al I

Trimestre 2016

Oficinas de atencion a 97.8%
nivel nacional

&



Servicio 1. Absolver consultas mediante la atencidn presencial,

telefénica, correo electronico y formulariosweb.

Compromiso 3. Atender el 80% de las consultas recibidas via correo
electronico o formulario web, en 6 dias habiles, y la diferencia no
pasara de 12 dias habiles.

* Indicador: Porcentaje de consultas atendidas en el plazo de doce (12) dias habiles
=100 %.

Tiempo de Hasta en 6 Entre 7 y12

atenciéon dias utiles dias utiles Acumulado
Total 66.1% 30.1% 96.2%

* Indicador: En el 3.8% de los casos que se atendieron en mas de 12 dias Utiles, se aplicé el procedimiento de
subsanacion.



Servicio I1: Brindar charlas y jornadas de orientacion a los usuarios

a nivel nacional.

1l Trimestre

Compromiso 4: Realizar actividades Departamento | Jornadas | Charlas
de acercamiento al usuario, a traves Amazonas 64 18
. Ancash 108 40
de charlas o jornadas de Apurimac 65 96
. -, Arequipa 19 37
orientacion, en todos los Ayacucho o Te1
departamentos del pais al menos Coummares e o
unavez cada trimestre. Huancavelical 57 68
Huanuco 74 38
. , Ica 38 171
* Indicador: NUmero de charlas o Junin 79 269
jornadas de orientacion realizadas. e R .
Lima 57 3
Loreto 61 21
Madre de Dio: 52 28
. . Moquegua 65 24
> En el lll Trimestre se realizaron Pasco a8 46
jornadas y charlas en todos los e T T
departamentos del pais. San Martin 165 72
Tacna 64 42 m
Tumbes 52 34
Ucayali 61 23 kg
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“PROTEGEMOS AL USUARIO, PROMOVEMOS LA COMPETENCIA"
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Fonoayuda

0-801-121-21
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Facebook
Ei/OsiptelOficial

Twitter
@OSIPTEL



