Carta de Servicio en Atencion y
Orientacion al Ciudadano del OSIPTEL

Seguimiento de Compromisos
Il Trimestre 2019
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Servicios y Compromisos de la Carta del OSIPTEL

» La Carta de Servicio de Atencion y Orientacion al Ciudadano consta de 02 servicios y 04
compromisos de calidad asociados:

S|.Absolver consultas mediante la atencion
presencial, telefénica y telematica (correo

|. 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 %.

electronico y formularios web)

2. Contar con oficinas
comodas y adecuadas para o ;
| ion al babli vel consultas recibidas via
a atencion al publico a nive correo electronicoo

nacional, logrando un nivel formulario web. en 6 dias
. .’ 2
de satisfaccion con nuestras

instalaciones igual o
superior al 70%

habiles; y la diferencia, no
pasara de 12 dias habiles.

3. Atender el 80% debs

S2. Realizar actividades de acercamiento, como

charlas y jornadas de orientacion, a los usuarios

y potenciales usuarios de servicios publicos de
telecomunicaciones a nivel nacional.

4. Realizar por lo
menos 30 actividades de
acercamiento al usuario
trimestralmente, en
todos los
departamentos del pais.




Servicio |: Absolver consultas mediante la atencion presencial, telefonica y telematica (correo

electrénico y formularios web)

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 atencidon de nuestro personal

Ejecucion al
[l Trimestre 2019

99.9%

* Meta trimestral: Mayor o Igual al 70%.

&



Servicio |: Absolver consultas mediante la atencidn presencial, telefonica y telematica (correo

electronico y formularios web)

Compromiso 2: Contar con oficinas comodas y adecuadas para la atencién al publico a nivel
nacional, logrando un nivel de satisfaccion con nuestras instalaciones, igual o superior al 70%.

* |ndicador: Nivel de satisfaccion del ciudadano con nuestras instalaciones
* Meta trimestral: Mayor o igual al 70%

Ejecucion al
Il Trimestre 2019

98.9%

&



Servicio |: Absolver consultas mediante la atencion presencial, telefonica y telematica (correo

electrénico y formularios web)

Compromiso 3: Atender el 80% de las consultas recibidas via correo electrdonico o formulario
web, en 6 dias habiles, y la diferencia, no pasara de12 dias habiles.

Hasta en 6 dias habiles | Entre 7'y 12 dias habiles Mas de 12 dias habiles
[l Trimestre 2019 [l Trimestre 2019

86.2% 13.4% 0.4%
(8,347 atenciones) (1,293 atenciones) (39 atenciones)

Total de consultas electronicas atendidas en el Il Trimestre 2019 = 9,679
En relacion al 0.4% de las consultas atendidas en mas de 12 dias habiles, se adoptaron las medidas de
subsanacion correspondientes.
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Servicio 2: Realizar actividades de acercamiento, como charlas y jornadas de orientacion, a los usuarios y

potenciales usuarios de servicios publicos de telecomunicaciones a nivel nacional

11 Trimestre 2019

Actividades de
Acercamiento

Departamento

Compromiso 4: Realizar por lo menos 30 actividades de AMAZONAS 122
acercamiento al usuario, trimestralmente, en todos los gﬁ:ﬁ;‘m iif
departamentos del pais. AREQUIPA 46
AYACUCHO 78

. ; L. . CAJAMARCA 179

U Indicador;: Numero de actividades de acercamiento al cusco 183
H H H HUANCAVELICA 65

usuario realizadas por trimestre. Abeo o

ICA 164

O Enelll trimestre 2019 se realizaron mas de 30 JUNIN 211
L. . LALIBERTAD 138
actividades de acercamiento en todos los LAMBAYEQUE 33

’ LIMA 61

departamentos del pais. — e
MADRE DE DIOS 107

MOQUEGUA 66

PASCO 98

PIURA 71

PUNO 652

SAN MARTIN 193

TACNA 109

TUMBES 95

UCAYALI 68

Fuente: ATUS Feo
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PROMOVEMOS LA COMPETENCIA, EMPODERAMOS AL USUARIO
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Fonoayuda

0-801-121-21
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Facebook
Ei/OsiptelOficial

Twitter
@OSIPTEL



