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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
| 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
| Trimestre 2019

99.4%

&



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
| Trimestre 2019 | Trimestre 2019

73,8% 22,0% 4,2%
(7,428 atenciones) (2,212 atenciones) (426 atenciones)

Total de consultas electronicas atendidas en el | Trimestre 2019 = 10,066
En relacion al 4,2% 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

| Trimestre

Departamento | Jornadas | Charlas Total

AMAZONAS 65 27 92

ANCASH 72 22 94

APURIMAC 59 35 94

AREQUIPA 15 12 27

AYACUCHO 16 13 29

. . . o CAJAMARCA 103 53 156
Compromlso 4: Realizar por lo menos 30 actividades de = = = =
acercamiento al usuario, trimestralmente, en todos los HUANCAVELICA 38 57 %
. HUANUCO 57 30 87

departamentos del pais. — — — —
JUNIN 63 83 146

U Indicador; Numero de actividades de acercamiento al LA LIBERTAD 47 40 87
. . . LAMBAY EQUE 28 6 34

usuario realizadas por trimestre. 0 = " =
LORETO 117 23 140

U Enlas oficinas de Arequipa y Ayacucho no se M;zzzzzjfs 2;‘ 107 2;
alcanzo el numero de actividades de orientacion PASCO ” % %
minima. Se tuvo dificultad para llegar a algunos Ao - L Sl

Lo, . R PUNO 118 141 259
distritos por motivos climaticos. En el 92% de las SANNARTI 130 5 125
sedes se superd la cantidad minima de actividades TT:;:; 23 274 Zj

de acercamiento al usuario. UCAYAL B I 53

Fuente: ATUS Feo
‘l .’
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PROMOVEMOS LA COMPETENCIA, EMPODERAMOS AL USUARIO
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