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Juan Jesus
Vizcardo
Delgado

Considera que los
mecanismos de
difusion utilizados por
la Entidad Prestadora
no son adecuados,
debido a que no se
emiten folletos, ni
informacién radial
para dar a conocer
los alcances del
servicio.

Los medios que més
utiliza para obtener
informacién son
redes sociales.

Considera que el uso
de herramientas
digitales debe ser
incluido como un
mecanismo adicional
para difundir
informacién a los
usuarios, ya que con

apoyo de los
operadores

telefonicos deben
hacer llegar la

comunicacién ya que
la poblacion cuenta
con aparatos
telefonicos

I Considera que
las Entidades
Prestadoras no
proporcionan
informacién  de
manera
oportuna, ante
las

suspensiones
ylo restricciones

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio

+ Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, la
Entidad

Prestadora debe
informar  dicha
situacion, el
mismo dia en
que se produce

el referido
incidente.

F Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados 0
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con una
anticipacion de
siete dias

No conoce que las
Entidades Prestadoras
proporcionan en sus
paginas web,
informacion de interés a
los usuarios.

Asimismo, indica que
éstas deben mantener
un orden y uniformidad,

para una mejor
busqueda de
informacién  de los
usuarios.

Considera  que el

aspecto que debe ser
mejorado en las
paginas web de las
EEPP es el enlace y/o

vinculo debe
encontrarse en la
pagina de inicio del
portal web.

F No ha
presentado
solicitudes

Ha utilizado los

SSHH

Asimismo,
sefiala que en
dichas areas
deben mejorar la
limpieza de los
servicios
higiénicos

I No conoce
cuales son las
conductas  por
las cuales se
restringe el
acceso ylo
permanencia en
las ITUP.

F Asimismo, indica
que el
mecanismo a ser
utilizado para
difundir dicha
informacion es la
instalacion  de
sefialéticas.

I Si conoce que
la Entidad
Prestadora
cuenta con
protocolos de
actuacion ante
situaciones
riesgosas para
su integridad
(p.e.
protestas,
incendios,
accidentes).

F Si considera
importante que las
Entidades
Prestadoras
realicen encuestas

Considera que
los
mecanismos
utilizados para
difundir
informacién no
son
suficientes.

Dicha
informacion
debe ser
difundida a
través de un
aplicativo
movil.

I Si ha percibido
una
climatizaciéon
adecuada

Considera
que el trato
fue
adecuado.

Si considera
que la
Entidad
Prestadora
deba
implementar
un protocolo
0 guia de
atencion al
usuario
durante el
proceso de
inspeccion
de
seguridad
en el
aeropuerto.

Si considera
que el
personal de
seguridad
del
Aeropuerto
debe ser
constantem
ente
capacitado
por la
Entidad
Prestadora.

- No
extraviado
algin  objeto
personal
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Carlos
Gutiérrez
Laguna

Considera que los
mecanismos de
difusion utilizados por
la Entidad Prestadora
si son adecuados.

El medio que mas
utiliza para obtener
informacién  es la
pagina web.

Considera que el uso
de herramientas
digitales debe ser
incluido como un
mecanismo adicional
para difundir
informacién a los
usuarios, ya que
permite una mayor
cobertura e
inmediatez

Considera que
las Entidades
Prestadoras  si
proporcionan
informacién  de
manera
oportuna, ante
las

suspensiones
ylo restricciones

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada el
mismo dia en
que se produce.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados 0
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar  dicho
evento con una
anticipacion de
15 o 30 dias,
dado que si es
programado se
sabe con
antelacion.

F Si

conoce que las

Entidades Prestadoras
proporcionan en sus

paginas

web,

informacion de interés a
los usuarios.

Asimismo,

indica que

éstas deben mantener
un orden y uniformidad,

ya que facilta la
busqueda de
informacion

Considera que los
siguientes aspectos

deben ser mejorados en
las paginas web de las

EEPP:

a. ElI enlace ylo
vinculo debe
encontrarse en la
pagina de inicio
del portal web.

b. Se utilice una
denominacion
Unica para
identificar la

seccion relativa a
usuarios.

La  organizacion
ylo estructura de la
seccion relativa a
usuarios.

La eliminaciéon de
redireccionamient
0s a otras paginas

web ylo la
realizacion de
descargas.

El uso de un
lenguaje sencillo.
La posibilidad de

que dicha
informacién  sea
presentada

también en idioma
inglés, en el caso
de las ITUP
aeroportuarias  y
portuarias.

I Si ha
presentado

solicitudes y
la atencién
fue oportuna

I No ha utilizado
los SSHH

No conoce
cuales son las
conductas  por
las cuales se
restringe el
acceso ylo
permanencia en
las ITUP.

Dicha
informacion
debe ser
difundida a
través de
Prensa, péagina
web de las
entidades y

redes sociales.

Si conoce que
la Entidad
Prestadora
cuenta con
protocolos de
actuacion ante
situaciones
riesgosas para
su integridad
(p.e.
protestas,
incendios,
accidentes).

Asimismo,
sefiala que, en
teoria
deberian
contar
dichos
protocolos
pero visto lo
ocurrido con el
terminal
aeroportuario
ubicado en el
departamento
de Arequipa y
otros
aeropuertos,
no se aprecio
que hayan
aplicado  los
protocolos de
proteccion
sino  mucho
después.

con

F Si

considera
importante que las
Entidades
Prestadoras
realicen encuestas

Considera que
los
mecanismos
utilizados para
difundir
informacion si
son suficientes

No ha percibido
una
climatizaciéon

adecuada
especialmente
en la ona de
check-in, sala de
embarque.

En relacién a

ello, sefialé que,
de acuerdo a lo
indicado por la
Entidad
Prestadora,
dicha situacion
se presentd por
un mal
funcionamiento
de los equipos.

Considera
que el trato
fue
adecuado.

Si considera
que la
Entidad
Prestadora
deba
implementar
un protocolo
0 guia de
atencion al
usuario
durante el
proceso de
inspeccion
de
seguridad
en el
aeropuerto

Si
Considera
que el
personal de
seguridad
del
Aeropuerto
debe ser
constantem
ente
capacitado
por la
Entidad
Prestadora

- No
extraviado
algin  objeto
personal en un
aeropuerto.
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Juan Oscar
Carrera
Navarro

Considera que los
mecanismos de
difusion utilizados por
la Entidad Prestadora
si son adecuados.

El medio que mas
utiliza para obtener
informacién  es la
pagina web.

Considera que el uso
de herramientas
digitales debe ser
incluido como un
mecanismo adicional
para difundir
informacién a los
usuarios, ya que hoy
en dia, los
consumidores

estamos sometidos al
uso de los aplicativos
moviles, herramienta
digital que la tenemos
a la mano y es

indispensable es
estar correctamente
informados.

I Considera que
las Entidades
Prestadoras  si
proporcionan
informacién  de
manera
oportuna, ante
las

suspensiones
ylo restricciones

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio.

+ Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada el
mismo dia en
que se produce.

- Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados 0
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con
una anticipacion
de siete dias

Si conoce que las
Entidades Prestadoras
proporcionan en sus
paginas web,
informacion de interés a
los usuarios.

Asimismo, indica que
éstas deben mantener
un orden y uniformidad,
Porque éstas proveen a
los usuarios la
informacion bésica del
servicio de
infraestructura prestado

en forma clara vy
oportuna.

Considera  que el
aspecto que debe ser
mejorado en las
paginas web de las

EEPP, es el uso de una

denominacion Unica
para identificar la
seccion  relatva a
usuarios.

F No ha
presentado
solicitudes.

+ Si ha utilizado
los SSHH

I Asimismo,
sefiala que en
dichas areas
deben  mejorar
los  siguientes
aspectos:

a. La
de
servicios
higiénicos.

b. El
abastecimient
o de agua
potable, papel
higiénico,
papel toalla y
jabon.

c. La
operatividad
de dichos
servicios

d. La
desodorizacio
n de los
referidos
servicios.

limpieza
los

Si conoce cuales

son las
conductas  por
las cuales se
restringe el
acceso ylo

permanencia en
las ITUP.

Asimismo,
menciona  que
tomé
conocimiento de
dicha

informacién a
través del
Reglamento de
Usuarios de las
Infraestructuras
de Transporte de
Uso Publico.

Si conoce si la
Entidad
Prestadora
cuenta con
protocolos de
actuacion ante
situaciones
riesgosas para
su integridad
(p.e.
protestas,
incendios,
accidentes).

En relacion a
ello, sefiala
que tomo
conocimiento

de dicha
informacion, al
revisar la
pagina  web
del OSITRAN.

F Si

considera
importante que las
Entidades
Prestadoras
realicen encuestas

Considera que
los
mecanismos
utilizados para
difundir
informacion si
son suficientes

No ha percibido
una
climatizaciéon
adecuada
especialmente
en la ona de
check-in, asi
como en la sala
de embarque del
terminal

aeroportuario
donde se
encontraba.

Al solicitar
informacién  al
respecto, la
Entidad
Prestadora
sefial6 que los

equipos de aire
acondicionado
consumen
demasiada
energia eléctrica
y en otros casos
simplemente

refirieron que
éstos se
encontraban
averiados.

Considera
que el trato
fue
inadecuado.
Asimismo,
indic6 que
cuando se
acumulan
vuelos, se
forman
largas
colas, los
agentes de
seguridad
pareciera
que no
estan a la
altura de lo
que el
puesto
demanda.
No
considera
que la
Entidad
Prestadora
deba
implementar
un protocolo
o guia de
atencion al
usuario
durante el
proceso de
inspeccion
de
seguridad
en el
aeropuerto.
Si considera
que el
personal de
seguridad
del
Aeropuerto
debe ser
constantem
ente

capacitado

- No
extraviado
algin  objeto
personal en un
aeropuerto.

ha
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por la
Entidad
Prestadora
Gaby Considera que los  Considera que + Si conoce que las | No ha t Ha utilizado los | No conoce + No conoce si | Si considera | Considera que + No ha percibido + Considera No ha
Patricia mecanismos de | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado SSHH. cudles son las | la Entidad | importante que las | los una que el trato | extraviado
Ruiz difusion utilizados por | Prestadoras no | proporcionan en sus | solicitudes conductas  por | Prestadora Entidades mecanismos climatizacion fue algin  objeto
Petrozzi la Entidad Prestadora | proporcionan paginas web, I Asimismo, las cuales se | cuenta con | Prestadoras utilizados para | adecuada adecuado. personal en un
si son adecuados. informacién de | informacién de interés a sefiala que en | restringe el | protocolos de | realicen encuestas difundir especialmente aeropuerto.
manera los usuarios. dichas areas | acceso ylo | actuacion ante informacién si | en la sala de | No
- Los medio que mas | oportuna, ante deben mejorar | permanencia en | situaciones son suficientes | embarque  del | considera
utiliza para obtener | las I Asimismo, indica que los  siguientes | las ITUP riesgosas para aeropuerto en el | que la
informacién son la | suspensiones éstas deben mantener aspectos: Y dicha | su integridad que se | Entidad
pagina web, afichesy | y/o restricciones | un orden y uniformidad. a. Lalimpieza informacién (p.e. encontraba. Prestadora
prensa escrita. suscitadas En relacion a ello, de los debe ser provista | protestas, deba
durante la | sefiala que las paginas servicios Como parte de la | incendios,) I Asimismo, implementar
I Considera que el uso | prestacion del [ a veces son muy higiénicos. informacién que sefiala que no | un protocolo
de herramientas | servicio, como | generales, no tienen b. La brinda la solicité o guia de
digitales debe ser | por ejemplo el | informacién en tiempo desodorizacié | aerolinea. asistencia atencion al
includo como un | cierre del acceso | real sobre el estado de nde los porque no sabia | usuario
mecanismo adicional | al terminal | los servicios, de modo referidos a quién dirigirse, | durante el
para difundir | aeroportuario, que se pueda visualizar ambientes. no habia | proceso de
informacion a los | incluyendo las | las alertas sobre personal de la | inspeccion
usuarios, ya que las | calles de | interrupcion o alteracién I Adicionalmente, entidad o al | de
redes sociales se | ingreso, si bien | del servicio sin que uno sefiala que, menos, no | seguridad
usan con mucha | estas Ultimas no | lo busque. Se supone aunque es estaban bien | en el
intensidad en los | son que el usuario "no sabe" indispensable identificados. aeropuerto
Ultimos afios, a todo | responsabilidad que hay esa una limpieza
nivel, asegurando la | del eventualidad y por lo constante para I Si considera
difusion de la | concesionario, si | tanto, no la buscara. mantener la que el
informacion. son parte del calidad del personal de
servicio que esta  Considera que los servicio, resulta seguridad
utilizando el | siguientes aspectos incémodo que el del
usuario. deben ser mejorados en que el personal Aeropuerto
las paginas web de las esté debe ser
I Ante la | EEPP: continuamente constantem
suspension  y/o se encuentre al ente
restriccion  del | a. El enlace y/o vinculo interior de los capacitado
servicio por caso debe encontrarse en SSHH, por la
fortuito o fuerza la pagina de inicio del especialmente Entidad
mayor, dicha portal web. cuando cierra el Prestadora.
situacion debe | b. Se utilice una espacio para
ser informada el denominacion Unica limpiar.

mismo dia en
que se produce.

para identificar la
seccion relativa a
usuarios.
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Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados 0
necesarios, la
Entidad

C.

La eliminacién de
redireccionamientos
a otras paginas web
ylo la realizacién de
descargas.

. Eluso de unlenguaje

sencillo.

. La posibilidad de que

Prestadora debe dicha informacion
informar con sea presentada
una anticipacion también en idioma
de siete dias inglés, en el caso de
las ITUP
aeroportuarias y
portuarias.
Tito I Considera que los f Considera que  No conoce que las | No ha t Si ha utilizado + Siconoce cuales | No conoce si  Si considera | Considera que + Si ha percibido t Considera | No ha
Reynerio mecanismos de | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH. son las | la Entidad | importante que las | los una que el trato | extraviado
Reategui difusion utilizados por | Prestadoras no | proporcionan en sus | solicitudes conductas  por | Prestadora Entidades mecanismos climatizacion fue algin  objeto
Del Castillo la Entidad Prestadora | proporcionan paginas web, Asimismo, las cuales se | cuenta con | Prestadoras utilizados para | adecuada adecuado. personal en un
si son adecuados. informacién de | informacién de interés a sefiala que en | restringe el | protocolos de | realicen encuestas difundir aeropuerto.
manera los usuarios. dichas areas | acceso ylo | actuacion ante informacion si I Si considera
- El medio que mas | oportuna, ante debe mejorar el | permanencia en | situaciones son suficientes que la
utiliza para obtener | las I Asimismo, indica que abastecimiento las ITUP. riesgosas para Entidad
informacién es la | suspensiones éstas deben mantener de agua potable, + Asimismo, su integridad Prestadora
pagina web. ylo restricciones | un orden y uniformidad, papel higiénico, | sefiala que tomo | (p.e. deba
suscitadas porque al mantener un papel toalla y | conocimiento de | protestas, implementar
I Considera que el uso | durante la | orden se hace mas féacil jabon. dicha incendios). un protocolo
de herramientas | prestacion del | el  acceso a la informacién  de o guia de
digitales debe ser | servicio porque informacion. forma presencial atencion al
incluido como un | cuando los usuario
mecanismo adicional | vuelos se + Considera que los durante el
para difundir | retrasanynonos | siguientes aspectos proceso de
informacién a los | comunican a | deben ser mejorados en inspeccion
usuarios porque es | tiempo se | las paginas web de las de
un medio de | generan EEPP: seguridad
comunicaciéon rapido | perjuicios en el
y de alcance nacional | econémicos. a. La eliminacién de aeropuerto
e internacional. redireccionamient
I Ante la 0s a otras paginas I Si considera
suspension  y/o web ylo la que el
restriccion  del realizacion de personal de
servicio por caso descargas. seguridad
fortuito o fuerza b. El uso de wun del
mayor, dicha lenguaje sencillo. Aeropuerto
situacion  debe debe ser
ser informada el constantem
mismo dia en ente
que se produce. capacitado
por la
F Ante la Entidad
suspension  y/o Prestadora

restriccion  del
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servicio por
mantenimientos
programados 0
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con
una anticipacion

una anticipacion
de quince dias.

de dos dias.
- John I Considera que los  Considera que  No conoce que las | No ha t Si ha utllizado  No conoce + No conoce si | Si considera | Considera que + No ha percibido t Considera | No ha
Gonzales mecanismos de | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH. cudles son las | la Entidad | importante que las | los una que el trato | extraviado
difusion utilizados por | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes conductas  por | Prestadora Entidades mecanismos climatizaciéon fue algin  objeto
la Entidad Prestadora | proporcionan paginas web, I Asimismo, las cuales se | cuenta con | Prestadoras utilizados para | adecuada adecuado personal en un
no son adecuados, | informacion de | informacion de interés a sefiala que en | restringe el | protocolos de | realicen encuestas difundir especialmente Si considera | aeropuerto.
porque no se conoce | manera los usuarios. dichas areas | acceso ylo | actuacién ante informacién no | enla que la
como realizan la | oportuna, ante deben mejorar | permanencia en | situaciones son sala de | Entidad
difusion de | las I Asimismo, indica que los  siguientes | las ITUP; por | riesgosas para suficientes. embarque  del | Prestadora
informacion y eso | suspensiones éstas deben mantener aspectos: ello, debe haber | su integridad  Por ello, debe | aeropuerto en | deba
genera ylo restricciones | un orden y uniformidad, una mayor | (p.e. difundirse donde se | implementar
desconocimiento. suscitadas porque es importante a. Lalimpieza difusion protestas, dicha encontraba. un protocolo
durante la | saber cuales son los de los incendios) informacion a 0 guia de
I Los medios que mas | prestacion  del | servicios que brindan y servicios través de atencion al
utiliza para obtener | servicio. los procedimientos para higiénicos. Enlace usuario
informacién son la recibirlos. b. El incluido en el durante el
pagina web y redes  Ante la abastecimient portal web de proceso de
sociales; suspension y/o | Considera que los o de agua la Entidad inspeccion
restriccion  del | siguientes aspectos potable, Prestadora, de
- Considera que el uso | servicio por caso | deben ser mejorados en papel asi como un seguridad
de herramientas | fortuito o fuerza | las paginas web de las higiénico, Aplicativo en el
digitales debe ser | mayor, dicha | EEPP: papel toalla y movil. aeropuerto
includo como un | situacion debe jabon.
mecanismo adicional | ser informada | a. El enlace yl/o c. La I Si considera
para difundir | dicha situacion, vinculo debe desodorizacio que el
informacion a los | el mismo dia en encontrarse en la nde los personal de
usuarios, porque esta | que se produce. pagina de inicio referidos seguridad
mas al alcance de la del portal web. ambientes. del
mayoria de personas b. El uso de wun Aeropuerto
y todos lo usan. + Ante la lenguaje sencillo. debe ser
suspension  y/o c. La posibilidad de constantem
restriccion  del que dicha ente
servicio por informacién  sea capacitado
mantenimientos presentada por la
programados 0 también en idioma Entidad
necesarios, la inglés, en el caso Prestadora
Entidad de las ITUP
Prestadora debe aeroportuarias 'y
informar con portuarias.
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Eduardo I Considera que los  Considera que t Si conoce que las | No ha t Si ha utlizado  No conoce + No conoce si | Si considera | Considera que + Si ha percibido + Considera | No ha
Juan mecanismos de | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH. cudles son las | la Entidad | importante que las | los una que el trato | extraviado
Valencia difusion utilizados por | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes | Adicionalmente, conductas  por | Prestadora Entidades mecanismos climatizaciéon fue algin  objeto
Flores la Entidad Prestadora | proporcionan paginas web, sefiala que en | las cuales se | cuenta con | Prestadoras utilizados para | adecuada adecuado. personal en un
si son adecuados informacién de | informacion de interés a dichas areas | restringe el | protocolos de | realicen encuestas difundir aeropuerto.
manera los usuarios. deben mejorar | acceso ylo | actuacién ante informacién no I Si considera
I Los medios que mas | oportuna, ante los  siguientes | permanencia en | situaciones son suficientes que la
utiliza para obtener | las I Asimismo, indica que aspectos: las ITUP; por | riesgosas para Entidad
informacién son la | suspensiones éstas no deben a. El ello, debe | su integridad Prestadora
pagina web y afiches | y/o restricciones | mantener un orden y abastecimient | difundirse dicha | (p.e. deba
informativos. suscitadas uniformidad o de agua | informacién a | protestas, implementar
durante la potable, papel | través de | incendios) un protocolo
I Considera que el uso | prestacion del | Considera que los higiénico, comunicaciones 0 guia de
de herramientas | servicio. siguientes aspectos papel toalla y | escritas. atencion al
digitales debe ser deben ser mejorados en jabon. usuario
incluido como un t Ante la | las paginas web de las b. La durante el
mecanismo adicional | suspensién y/o | EEPP: desodorizacio proceso de
para difundir | restriccion  del n de los inspeccion
informacién a los | servicio por caso a. El  enlace referidos de
usuarios, debido a la | fortuito o fuerza y/o vinculo ambientes.; seguridad
tendencia en | mayor, dicha debe en el
aumento en el uso de | situacion  debe encontrarse aeropuerto
estas tecnologias. ser informada el en la pagina
mismo dia en de inicio del I Si considera
que se produce. portal web. que el
b. El uso de un personal de
- Ante la lenguaje seguridad
suspension  y/o sencillo. del
restriccion  del Aeropuerto
servicio por debe ser
mantenimientos constantem
programados o ente
necesarios, la capacitado
Entidad por la
Prestadora debe Entidad
informar con una Prestadora
anticipacion de
dos dias.
Héctor I Considera que los  Considera que + Si conoce que las | No ha + Si ha utilizado  No conoce + No conoce si | Si considera | Considera que + Si ha percibido + Considera | No ha
Hugo mecanismos de | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH. cudles son las | la Entidad | importante que las | los una que el trato | extraviado
Castro difusion utilizados por | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes  Adicionalmente, conductas  por | Prestadora Entidades mecanismos climatizacion fue algin  objeto
Rodriguez la Entidad Prestadora | proporcionan paginas web, seflala que en | las cuales se | cuenta con | Prestadoras utilizados para | adecuada inadecuado, | personal enun
si son adecuados informacién de | informacion de interés a los SSHH. debe | restringe el | protocolos de | realicen encuestas difundir dado que no | aeropuerto
manera los usuarios. mejorar la | acceso ylo | actuacion ante informacién son
 Los medios que mas | oportuna, ante desodorizacion permanencia en | situaciones son suficientes respetuosos
utiliza para obtener | las I Asimismo, indica que de los referidos | las ITUP. riesgosas para con los
informaciéon son la | suspensiones éstas Si deben ambientes su integridad usuarios.
pagina web y los | y/o restricciones | mantener un orden y I Asimismo, indica | (p.e.
afiches informativos. suscitadas uniformidad, toda vez que desconoce | protestas, I Si considera
durante la | que siempre encuentra incendios) que la
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Considera que el uso | prestaciéon del | los detalles o los medios que Entidad
de herramientas | servicio. aclaraciones de los utilizan. Prestadora
digitales debe ser diferentes imprevistos. deba
includo como un  Ante la implementar
mecanismo adicional | suspension y/o + Considera  que el un protocolo
para difundir | restriccion  del | aspecto que debe ser 0 guia de
informacion a los | servicio por caso | mejorados  en las atencion al
usuarios, Porque La | fortuito o fuerza | paginas web de las usuario
mayoria de usuarios | mayor, debe ser | EEPP es el uso de un durante el
usan celular y visitan | informada dicha | lenguaje sencillo. proceso de
las redes sociales situacion, el inspeccion
mismo dia en de
que se produce. seguridad
en el
- Ante la aeropuerto
suspension  y/o
restriccion  del I Si considera
servicio por que el
mantenimientos personal de
programados o seguridad
necesarios, la del
Entidad Aeropuerto
Prestadora debe debe ser
informar con constantem
una anticipacion ente
de dos dias capacitado
por la
Entidad
Prestadora
Jhayra I Considera que los  Considera que + Si conoce que las | No ha t No ha utilizado  No conoce + No conoce si | Si considera | Considera que + Si ha percibido + Considera | No ha
Alejandra mecanismos de | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH cudles son las | la Entidad | importante que las | los una que el trato | extraviado
Pesantes difusion utilizados por | Prestadoras no | proporcionan en sus | solicitudes conductas  por | Prestadora Entidades mecanismos climatizacion fue algin  objeto
Campoman la Entidad Prestadora | proporcionan paginas web, las cuales se | cuenta con | Prestadoras utilizados para | adecuada adecuado. personal en un
es si son adecuados. informacién de | informacion de interés a restringe el | protocolos de | realicen encuestas difundir aeropuerto.
manera los usuarios. acceso ylo | actuacién ante informacién I Si considera
+ El medio que mas | oportuna, ante permanencia en | situaciones son suficientes que la
utiliza para obtener | las I Asimismo, indica que las ITUP. riesgosas para Entidad
informacién es | suspensiones éstas Si deben su integridad Prestadora
Péagina web. ylo restricciones | mantener un orden y (p.e. deba
suscitadas uniformidad, dado que protestas, implementar
I Considera que el uso | durante la | al emplear un orden se incendios) un protocolo
de herramientas | prestacion del | genera una 0 guia de
digitales debe ser | servicio, dado | transparencia. atencion al
incluido como un | que la empresa usuario
mecanismo adicional | prestadora omite | Considera  que el durante el
para difundir | informar aspecto que debe ser proceso de
informacion a los | correctamente al | mejorados en las inspeccion
usuarios, porque la | usuario sobre | paginas web de las de
tecnologia va en | este tipo de | EEPP es el enlace y/o seguridad
conjunto con las | inconvenientes vinculo debe en el
nuevas generaciones | lo que causa | encontrarse en la aeropuerto
y esto ocasiona que a
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través de ellas se | desconfianza de | pagina de inicio del F Si
puede difundir | los usuarios. portal web. Considera
informacion relevante que el
que probablemente r Ante la personal de
no se conozca en un | suspension y/o seguridad
periédico u  otro | restriccion  del del
medio. servicio por caso Aeropuerto
fortuito o fuerza debe ser
mayor, debe ser constantem
informada dicha ente
situacion, el capacitado
mismo dia en por la
que se produce. Entidad
Prestadora
- Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por
mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con una
anticipacion de
siete dias.
Dolores I Considera que los f Considera que t Si conoce que las | No ha t Si ha utilizado  Siconoce cuadles | Siconocesila  Si considera | Considera que + No ha percibido t Considera | No ha
Cruz mecanismos de | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH. son las | Entidad importante que las | los una que el trato | extraviado
Villacorta difusion utilizados por | Prestadoras Sl | proporcionan en sus | solicitudes conductas  por | Prestadora Entidades mecanismos climatizacion fue algun  objeto
la Entidad Prestadora | proporcionan paginas web, Adicionalmente, las cuales se | cuenta con | Prestadoras utilizados para | adecuada en la | adecuado. personal en un
si son adecuados. informacién de | informacion de interés a sefiala que en | restringe el | protocolos de | realicen encuestas difundir zona de check in aeropuerto.
manera los usuarios. dichas areas | acceso ylo | actuacién ante informacién en el aeropuerto | Siconsidera
- El medio que mas | oportuna, ante deben mejorar | permanencia en | situaciones son suficientes | en que se | que la
utiliza para obtener | las I Asimismo, indica que los  siguientes | las ITUP. Por el | riesgosas para encontraba. Entidad
informacién es | suspensiones éstas Si deben aspectos: personal de la | su integridad Prestadora
Pagina web. yl/o restricciones | mantener un orden y misma (p.e. deba
suscitadas uniformidad. a. Lalimpiezade | institucion protestas, implementar
I Considera que el uso | durante la los servicios incendios). un protocolo
de herramientas | prestacion  del t Adicionalmente, indica higiénicos. I En relacion a o guia de
digitales debe ser | servicio. que, lamentablemente b. El ello, sefiala atencion al
incluido como un se vive en una sociedad abastecimient que queda usuario
mecanismo adicional + Ante la | donde nuestros o de agua entendido que durante el
para difundir | suspensién y/o | compatriotas no tienen potable, papel toda proceso de
informacion a los | restriccion del | habitos de lectura y por higiénico, institucion inspeccion
usuarios, porque las | servicio por caso | mas que busquen la papel toalla y tiene un de
personas trabajan | fortuito o fuerza | informacion que jabon. protocolo para seguridad
ahora fuera de sus | mayor, debe ser | requieren a veces no c. La salvaguardad en el
ciudades y muchas | informada dicha | encuentran ésta, pese a operatividad la  seguridad aeropuerto
veces no tienen | situacion, el | que se encuentra a su de dichos de los
tiempo para ir a | mismo dia en | alcance. No obstante, si servicios. usuarios. I Si considera
informarse  a la | que se produce. se utiliza un orden que el
misma oficina de una adecuado, si podran personal de
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entidad; por ello, lo | Ante la | acceder a la seguridad
ideal es que se | suspension y/o | informacién que buscan del
mantenga informado | restriccion  del Aeropuerto
al usuario por las | servicio por | Considera que los debe ser
redes sociales que | mantenimientos siguientes aspectos constantem
son alternativas para | programados o | deben ser mejorados en ente
que este pueda | necesarios, la | las paginas web de las capacitado
informarse Entidad EEPP: por la
Prestadora debe Entidad
informar con una | a. El enlace y/o vinculo
anticipacion de debe encontrarse en
dos dias la pagina de inicio del
portal web.
b. La eliminacion de
redireccionamientos
a otras paginas web
ylo la realizacién de
descargas.
c. EI uso de un
lenguaje sencillo.
d. La posibilidad de que
dicha  informacién
sea presentada
también en idioma
inglés, en el caso de
las ITUP
aeroportuarias y
portuarias.
Carlos I Considera que los f Considera que t Si conoce que las | No ha t No ha utilizado + No conoce + No conoce si | Si considera | Considera que + Si ha percibido t Considera | No ha
Moscoso mecanismos de | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH cudles son las | la Entidad | importante que las | los una que el trato | extraviado
Carbajal difusion utilizados por | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes conductas  por | Prestadora Entidades mecanismos climatizacion fue algun  objeto
la Entidad Prestadora | proporcionan paginas web, las cuales se | cuenta con | Prestadoras utilizados para | adecuada inadecuado, | personal enun
si son adecuados. informacién de | informacién de interés a restringe el | protocolos de | realicen encuestas difundir en algunas | aeropuerto.
manera los usuarios. acceso ylo | actuacion ante informacién no ocasiones.
- Los medios que mas | oportuna, ante permanencia en | situaciones son
utiliza para obtener | las I Asimismo, indica que las ITUP. riesgosas para suficientes. I Si considera
informacién son la | suspensiones éstas Si deben I Asimismo, su integridad I Dicha que la
pagina web, afiches | y/o restricciones | mantener un orden y sefiala que dicha | (p.e. informacién Entidad
informativos y prensa | suscitadas uniformidad porque es informacién protestas, debe ser Prestadora
escrita. durante la | importante para la facil debe ser | incendios) difundida a deba
prestacion  del | obtencién de difundida de través de un implementar
I Considera que el uso | servicio. informacion  de las forma necesaria enlace incluido un protocolo
de herramientas situaciones que se ya que es util en el portal o guia de
digitales debe ser t Ante la | presentan. para la web de la atencion al
includo como un | suspension y/o comunidad. Entidad usuario
mecanismo adicional | restriccion del | Considera que los Prestadora, durante el
para difundir | servicio por caso | siguientes aspectos aplicativo proceso de
informacion a los | fortuito o fuerza | deben ser mejorados en movil y linea inspeccion
usuarios, porque son | mayor, debe ser | las paginas web de las telefénica. de
las que mas llegada | informada dicha | EEPP: seguridad
tienen a los usuarios. | situacion, el en el

aeropuerto
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mismo dia en a. El  enlace
que se produce. ylo vinculo I Si considera
debe que el
- Ante la encontrarse personal de
suspension  y/o en la pagina seguridad
restriccion  del de inicio del del
servicio por portal web. Aeropuerto
mantenimientos b. Eluso de un debe ser
programados 0 lenguaje constantem
necesarios, la sencillo. ente
Entidad capacitado
Prestadora debe por la
informar con una Entidad
anticipacion de
un dia
Victor I Considera que los t Considera que F Si conoce que las | Si ha t Si ha utlizado  No conoce | Siconocesila | Si considera | Considera que + Si ha percibido t Considera | No ha
Mercado mecanismos de | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH. cudles son las | Entidad importante que las | los una que el trato | extraviado
difusion utilizados por | Prestadoras no | proporcionan en sus | solicitudes. conductas  por | Prestadora Entidades mecanismos climatizacion fue algin  objeto
la Entidad Prestadora | proporcionan paginas web, | Asimismo, F Adicionalmente, las cuales se | cuenta con | Prestadoras utilizados para | adecuada adecuado. personal en un
si son adecuados. informacién de | informacién de interés a | menciona sefiala que en | restringe el | protocolos de | realicen encuestas difundir aeropuerto.
manera los usuarios. que, en una | los SSHH. debe | acceso ylo | actuacion ante informacién no F No
- Los medios que mas | oportuna, ante ocasion, mejorar la | permanencia en | situaciones son considera
utiliza para obtener | las I Asimismo, indica que | cuando una | desodorizacion las ITUP. riesgosas para suficientes. que la
informacién son la | suspensiones éstas Si deben | aerolinea de los referidos su integridad Entidad
pagina web, y las | y/o restricciones | mantener un orden y | cancel6 el | ambientes. F Asimismo, (p.e. I Adicionalment Prestadora
redes sociales: | suscitadas uniformidad vuelo de menciona  que | protestas, e, menciona deba
Linkedin y Facebook. | durante la retorno, la las redes | incendios). que dicha implementar
prestacion  del  Asimismo, sefiala que, | gestion del sociales  (tik-tok informacién un protocolo
I Considera que el uso | servicio. de la misma manera en | reembolso p.ej.) podrian ser | En relacion a debe ser 0 guia de
de herramientas que han estandarizado | tomo 3 o 4 un medio | ello, indica propalada a atencion al
digitales debe ser t Asimismo, indica | el proceso de reservas/ | meses, lo bastante que por través de un usuario
incluido como un | que, en una | compras en linea de | cual me adecuado para | ejemplo en el aplicativo durante el
mecanismo adicional | oportunidad, la | tickets, haciendo | pareci6 un brindar dicha | AIJCH se movil proceso de
para difundir | cancelacion de | bastante intuitivo este | tiempo informacién, la | cuenta con inspeccion
informacién a los | un vuelo de | proceso, se debe | excesivo. cual debe ser | procedimiento de
usuarios, porque | retorno (por | uniformizar el acceso a | En mi bastante s de seguridad
principalmente las | responsabilidad la  informacion de | opcién, un "descriptiva" emergencia, en el
redes sociales | de la aerolinea) | interés para los | reembolso (tipo simulacién) | descargables aeropuerto
constituyen el | le gener6 un | usuarios, pero de una | deberia para un facil | en PDF, pero
entorno virtual mas | perjuicio manera resumida y de | gestionarse entendimiento. estos son I Si considera
relevante en nuestros | econémico ya | facil entendimiento para | en cuestiéon bastante que el
tiempos - para la | que tuvo que | asegurar mayor | de dias, sin extensos y personal de
poblacién en general | comprar un ticket | visibilidad de las | llegar a la densos. seguridad
y de todas las edades | en otra aerolinea | regulaciones, semana. del
- para el intercambio | para volar el | restricciones y otros Aeropuerto
de informacion. mismo dia. | temas que se deben debe ser
Dicha situacion | tener presente. constantem
se le inform6 por ente
teléfono unas  Considera que los capacitado
horas antes. siguientes aspectos por la
deben ser mejorados en Entidad
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Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, debe
Debe informarse
a los usuarios lo

mas pronto
posible

ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados 0

las paginas web de las
EEPP:

a. El enlace y/o vinculo
debe encontrarse en
la pagina de inicio del
portal web.

b. Se utilice una
denominacién Unica

para identificar la
seccion relativa a
usuarios.

c. La eliminacién de
redireccionamientos
a otras paginas web
y/o la realizacién de
descargas.

d. Eluso de unlenguaje
sencillo.

necesarios, la | e. Laposibilidad de que
EEPP debe dicha  informacién
informar con sea presentada
I una anticipacion también en idioma
de siete dias inglés, en el caso de
las ITUP
aeroportuarias y

portuarias.

Wilfredo
Chacon
Grajeda

Considera que los
mecanismos de
difusion utilizados por
la Entidad Prestadora
no son adecuados.

El medio que mas
utiliza para obtener
informacién es
Péagina web.

Considera que el uso
de herramientas
digitales debe ser
incluido como un
mecanismo adicional

para difundir
informacion a los
usuarios, porque

facilitaria el acceso a
la informacion

Considera que
las Entidades
Prestadoras no
proporcionan

informacién  de
manera
oportuna, ante
las

suspensiones
ylo restricciones

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada a
los usuarios el

Si conoce que las
Entidades Prestadoras
proporcionan en sus
paginas web,
informacién de interés a
los usuarios.

Asimismo, indica que
éstas si deben
mantener un orden y
uniformidad

Considera  que el
aspecto que debe ser
mejorado en las
paginas web de las
EEPP es el enlace y/o

vinculo debe
encontrarse en la
pagina de inicio del
portal web.

I No ha
presentado
solicitudes

Si ha utilizado
los SSHH.

Adicionalmente,
seflala que en
los SSHH. debe
mejorar

la limpieza de
los servicios
higiénicos.

No conoce
cudles son las
conductas  por
las cuales se
restringe el
acceso ylo
permanencia en
las ITUP.

I No conoce si
la Entidad
Prestadora
cuenta con
protocolos de
actuacion ante
situaciones
riesgosas para
su integridad
(p.e.
protestas,
incendios)

F Si

considera
importante que las
Entidades
Prestadoras
realicen encuestas

Considera que
los
mecanismos
utilizados para
difundir
informacién no
son
suficientes.
Por ello, debe
emplearse el
uso de
aplicativo
moviles

No ha percibido
una
climatizacion
adecuada en la

sala de
embarque  del
aeropuerto  en
que se
encontraba.

I Ante dicha
situacion, no
solicitd
asistencia
porque es
cuestion de
infraestructura,
que debe de
mejorar

I Considera
que el trato
fue
inadecuado,
ya que el
personal no
tiene la
suficiente
preparacion
para la
atencion al
publico.

I Si considera
que la
Entidad
Prestadora
deba
implementar
un protocolo
0 guia de
atencion al
usuario
durante el

proceso de

- No
extraviado
algin  objeto
personal en un
aeropuerto.

ha
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mismo dia en inspeccion
que se produce. de
seguridad
Ante la en el
suspension  y/o aeropuerto
restriccion  del
servicio por I Si considera
mantenimientos que el
programados 0 personal de
necesarios, la seguridad
Entidad del
Prestadora debe Aeropuerto
informar con una debe ser
anticipacion de constantem
dos dias. ente
capacitado
por la
Entidad
Rubén I Considera que los  Considera que + Si conoce que las | No ha | Si ha utillizado | Siconoce cuéles | Si conoce que | Si considera | Considera que + Si ha percibido + Considera | No ha
Francisco mecanismos de | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH. son las | la Entidad | importante que las | los una que el trato | extraviado
Gamarra difusion utilizados por | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes conductas  por | Prestadora Entidades mecanismos climatizacion fue algin  objeto
Tuco la Entidad Prestadora | proporcionan paginas web, I Adicionalmente, las cuales se | cuenta con | Prestadoras utilizados para | adecuada adecuado. personal en un
si son adecuados. informacién de | informacion de interés a sefiala que en | restringe el | protocolos de | realicen encuestas difundir aeropuerto.
manera los usuarios. los SSHH. debe | acceso ylo | actuacién ante informacién si I Si considera
I Los medios que mas | oportuna, ante mejorar la | permanencia en | situaciones son suficientes que la
utiliza para obtener | las I Asimismo, indica que operatividad de | lasITUP. riesgosas para Entidad
informacién son la | suspensiones éstas si deben dichos servicios. su integridad Prestadora
pagina web y afiches | y/o restricciones | mantener un orden y I Asimismo, (p.e. deba
informativos. suscitadas uniformidad menciona que | protestas, implementar
durante la tomé incendios). un protocolo
I Considera que el uso | prestacion del | Considera  que el conocimiento de  Adicionalment 0 guia de
de herramientas | servicio. aspecto que debe ser dicha e sefiala que atencion al
digitales debe ser mejorado en las informacién a | conoci6é dicha usuario
incluido como un t Ante la | paginas web de las través de pagina | informacion a durante el
mecanismo adicional | suspensién y/o | EEPP es el uso de una web. través de proceso de
para difundir | restriccion  del | denominacion Unica avisos inspeccion
informacién a los | servicio por caso | para identificar la colocados en de
usuarios, porque | fortuito o fuerza | secciébn relativa a las seguridad
tiene un mayor | mayor, debe | usuarios. instalaciones y en e
alcance digital informarse a los en la pagina aeropuerto
usuarios  sobre web.
dicha situacion el I Si considera
mismo dia en que el
que se produce. personal de
seguridad
Ante la del
suspension  y/o Aeropuerto
restriccion  del debe ser
servicio por constantem
mantenimientos ente
programados o capacitado

necesarios, la
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Entidad por la
Prestadora debe Entidad
informar con
una anticipacion
de siete dias
Fausto I Considera que los  Considera que  No conoce que las | No ha t No ha utilizado + No conoce | No conoce + No considera t Considera que + No ha percibido | Considera No ha
Alonso mecanismos de | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH cudles son las | que la Entidad | importante que las | los una que el trato | extraviado
Rospigliosi difusion utilizados por | Prestadoras no | proporcionan en sus | solicitudes conductas  por | Prestadora Entidades mecanismos climatizaciéon fue algin objeto
Palao la Entidad Prestadora | proporcionan paginas web, las cuales se | cuenta con | Prestadoras utilizados para | adecuada en la adecuado. personal en el
no son adecuados, | informacion de | informacion de interés a restringe el | protocolos de | realicen encuestas difundir sala de aeropuerto.
en tanto que no | manera los usuarios. acceso ylo | actuacion ante informacién no | embarque y la + Siconsidera
tienen oficina en el | oportuna, ante permanencia en | situaciones son zona de check-in | que la
aeropuerto las I Asimismo, indica que las ITUP riesgosas para suficientes. del aeropuerto | Entidad
suspensiones éstas Si deben su integridad I Por ello debe | en que se | Prestadora
I El medio que mas | y/o restricciones | mantener un orden y (p.e. difundirse encontraba. deba
utiliza para obtener | suscitadas uniformidad. protestas, dicha implementar
informacion es | durante la incendios) informacién a un protocolo
Péagina web. prestacion  del  De otro lado, cuestiona través de la o guia de
servicio, dado | la falta de vuelos habilitacion de atencion al
I Consideraque eluso | que los | directos de la ciudad de un enlace a usuario
de herramientas | aeropuertos no | lquitos aLima, asi como ser incluido en durante el
digitales debe ser | informan los | la obligatoriedad de el portal web proceso de
incluido como un | cambios a | llegada de dichos de la Entidad inspeccion
mecanismo adicional | tiempo vuelos a la ciudad de Prestadora, de
para difundir Lima. aplicativo seguridad
informacion a los t Ante la movil y la linea en el
usuarios, porque | suspensién y/o | Considera  que el telefonica; aeropuerto
todas las personas | restriccion del | aspecto que debe ser
usan celular. servicio por caso | mejorado en las I Si
fortuito o fuerza | paginas web de las Considera
mayor, debe | EEPP es el enlace y/o que el
informarse dicha | vinculo debe personal de
situacion a los | encontrarse en la seguridad
usuarios al dia | pagina de inicio del del
siguiente de | portal web. Aeropuerto
presentada ésta. debe ser
constantem
- Ante la ente
suspension  y/o capacitado
restriccion  del por la
servicio por Entidad

mantenimientos
programados o
necesarios, la
EEPP debe
informar con una
anticipacion de
siete dias
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Elizabeth
Aurora
Atapaucar
Misme

Considera que los
mecanismos de
difusion utilizados por
la Entidad Prestadora
no son adecuados,
porque no se sabe
c6mo ni donde hacer
las consultas.

Asimismo, sefala
que se usan términos
que el usuario
desconoce; por ello,
deben usar
terminologia de uso
comun o colocar el
significado de los
términos para que se
pueda entender.

Los medios que mas
utiliza para obtener
informacién son la
pagina web, linea
telefénica y afiches
informativos.

Considera que el uso
de herramientas
digitales debe ser
incluido como un
mecanismo adicional
para difundir
informacién a los
usuarios, porque Son
de mayor alcance y
menor costo.

I Considera que
las Entidades
Prestadoras  si
proporcionan
informacién  de
manera
oportuna, ante
las

suspensiones
ylo restricciones

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio.

+ Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada a
los usuarios el
mismo dia en
que se produce.

- Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con
una anticipacion
de un dia.

I No conoce que

las

Entidades Prestadoras
proporcionan en sus

paginas

web,

informacion de interés a
los usuarios.

Asimismo,
éstas si

indica que
deben

mantener un orden y
uniformidad, dado que
es necesario contar con

una

pagina web

amigable para que el

usuario

pueda

encontrar lo requerido
de manera rapida y sin
complicaciones.

Considera
siguientes

que los
aspectos

deben ser mejorados en
las paginas web de las
EEPP:

a.

o

El

.El

La  organizacion
ylo estructura de la
seccion relativa a
usuarios.

uso de un
lenguaje sencillo.
La posibilidad de
que dicha
informacién  sea
presentada
también en idioma
inglés, en el caso e
las ITUP
aeroportuarias  y
portuarias.

enlace ylo
vinculo debe
encontrarse en la
pagina de inicio del
portal web.

I Si ha
presentado
solicitudes.

+ En relacion
a ello,
sefiala que
nunca  es
atendido de
manera
oportuna o
dentro de
los plazos
establecidos
de ley.
Asimismo,
sefiala que
para recibir
atencion, se
debe
denunciar
ante el
INDECOPI
por el
pésimo
servicio y la
falta de
respuesta
oportuna.

I Si ha utilizado
SSHH.

I Adicionalmente,

sefiala que en
dichas areas
deben  mejorar
los  siguientes
aspectos:

a. La limpieza
de los
servicios
higiénicos.

b. El
abastecimie
nto de agua
potable,
papel
higiénico,
papel toalla
y jabon.

c. La
desodorizac
ion de los
referidos
ambientes.

d. La
operatividad
de dichos
servicios.

I No conoce
cuales son las
conductas  por
las cuales se
restringe el
acceso ylo
permanencia en
las ITUP.

+ Asimismo,
sefiala
deberia
difundirse dicha
informacién a
través de Redes
sociales o]
medios de
alcance masivo

que

I No conoce
que la Entidad
Prestadora
cuenta con
protocolos de
actuacion ante
situaciones
riesgosas para
su integridad
(p.e.
protestas,
incendios)

F Si considera
importante que las
Entidades
Prestadoras
realicen encuestas

Considera que
los
mecanismos
utilizados para
difundir
informacién no
son
suficientes.
Por ello deben
emplearse los

siguientes
canales: @)
aplicativo
movil, (i)
Linea

telefonica, (iii)
Enlace
incluido en el
portal web de
la Entidad
Prestadora

I Si ha percibido
una
climatizaciéon
adecuada

Considera
que el trato
fue
inadecuado.
En relacion
a ello,
menciona
que el
personal
solo
demuestra
la poca
preparacion
en
seguridad,
al no tener
criterio
alguno,
prohiben el
traslado de
hasta las
pistolas de
agua.
Asimismo,
indica que,
no efectdan
una debida
revision;
cuentan con
equipos
descalibrad
0s de
manera
sospechosa
sobre todo
en el
terminal
aeroportuari
0 ubicado
en la ciudad
de Cusco.

Si considera
que la
Entidad
Prestadora
deba
implementar
un protocolo
0 guia de
atencion al
usuario

Si ha
extraviado un
objeto
personal en un
aeropuerto.

Asimismo,
sefiala que se
han apropiado

de unos
articulos
durante las
revisiones  al
equipaje  de
manera
manual de
parte del
personal de
seguridad.
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durante el
proceso de
inspeccion
de
seguridad
en el
aeropuerto
I Si considera
que el
personal de
seguridad
del
Aeropuerto
debe ser
constantem
ente
capacitado
por la
Entidad
Luis I Considera que los  Considera que + Si conoce que las | No ha t Si utilizado los  No conoce | Siconoce que | Si considera | Considera que + Si ha percibido + Considera No ha
Enrique mecanismos de | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado SSHH cudles son las | la Entidad | importante que las | los una que el trato | extraviado
Delgado difusion utilizados por | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes conductas  por | Prestadora Entidades mecanismos climatizacion fue ningiin  objeto
Valdivia la Entidad Prestadora | proporcionan paginas web, las cuales se | cuenta con | Prestadoras utilizados para | adecuada adecuado. personal en un
son adecuados informacién de | informacién de interés a restringe el | protocolos de | realicen encuestas difundir aeropuerto
manera los usuarios. acceso ylo | actuacion ante informacion Sl I Si considera
- El medio que mas | oportuna, ante permanencia en | situaciones son suficientes que la
utiliza para obtener | las I Asimismo, indica que las ITUP. riesgosas para Entidad
informacién es | suspensiones éstas Si deben su integridad Prestadora
Pagina web. yl/o restricciones | mantener un orden y I Dicha (p.e. deba
suscitadas uniformidad para informacion protestas, implementar
I Considera que el uso | durante la | acceder a informacion debe difundirse incendios). un protocolo
de herramientas | prestacion del | referida a necesidades a través + Asimismo, 0 guia de
digitales debe ser | servicio. que los usuarios mensajes sefala que atencion al
incluido como un podrian tener en escala digitales conoci6é dicha usuario
mecanismo adicional  Ante la | de prioridades desde orientadores  al | informacién a durante el
para difundir | suspension y/o | las mas simples o usuario. través de la proceso de
informacién a los | restriccion  del | menores hasta la méas visita de inspeccion
usuarios, porque el | servicio por caso | complejas, debiendo supervision de
acceso digital permite | fortuito o fuerza | detallar también una programada al seguridad
obtener informacién e | mayor, dicha | respuesta orientadora aeropuerto en el
interacttar situacion  debe como aeropuerto
directamente con | ser informada a | Considera que los miembro  del
preguntas ylo | los usuarios el | siguientes aspectos Consejo  de I Si considera
comentarios que son | mismo dia en | debenser mejorados en Usuarios que el
motivo de opiniones | que se produce. las paginas web de las personal de
de quienes pueden EEPP: seguridad
acceder en las redes  Ante la del
sociales. suspension y/o | a. El enlace ylo Aeropuerto
restriccion  del vinculo debe debe ser
servicio por encontrarse _en la constantem
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mantenimientos
programados 0
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con
una anticipacion
de siete dias

péagina de inicio del
portal web.

El uso de un
lenguaje sencillo.

La posibilidad de

que dicha
informacién  sea
presentada

también en idioma
inglés, en el caso

de

aeroportuarias 'y
portuarias

las ITUP

ente
capacitado
por la
Entidad

Usuarios de la ITUP portuaria

Nombres y Mecanismos de difusion Suspensiones Paginas web de las Presentacion Uso de los SS.HH. Conductas Protocolos de Ejecucion de encuestas Facturacién por concepto de uso de
apellidos utilizados por EEPP ylo EEPP de solicitudes prohibidas actuacion ante para medir satisfaccion area no operativa
restricciones vinculadas con situaciones de usuarios
del servicio el servicio riesgosas
Moises Woll Aste | Considera que los | Considera que | Si conoce que las + No ha | No ha utlizado los | No conoce | No conoce si la | Siconsideraimportante que + La Entidad Prestadora si le facturé dicho
mecanismos de difusion | las Entidades | Entidades presentado SSHH cudles son las | Entidad las Entidades Prestadoras | concepto.
utilizados por la Entidad | Prestadoras si | Prestadoras ninguna solicitud conductas por | Prestadora realicen encuestas
Prestadora son | Proporcionan proporcionan en sus las cuales se | cuenta con r De otro lado, sefiala que el problema
adecuados. informacion de | paginas web, restringe el | protocolos  de radica en el modelo del contrato de
manera informacién de acceso ylo | actuacién ante Concesion, al permitir al operador
L Los medios que méas utiliza | OPOTtuna,  ante interés a los usuarios. permanencia situaciones portuario ofrecer, al mismo tiempo, el
para obtener informacién las ) o o en las ITUP. riesgosas  para servicio de almacenaje. esto genera
acerca del servicio son: (i) | SusPensiones r Asimismo, indica que su integridad confusion  porque muchas veces el
prensa escrita, (ii) correo | Y/O restricciones | eéstas deben (p.e. protestas, embarcador no sabe si su carga ingres6 a
electronico, (i)  redes suscitadas mantener un orden y incendios, la zona de prestacking de la terminal o
sociales:  Instagram y | durante la_ | uniformidad, toda vez accidentes) ingreso al area de almacenaje. Esto es
Linkedin, y (iv) Pagina | Prestacion —del | que las paginas web muy importante distinguir para ver quien
web. servicio deben ser también debe asumir costos por demoras en el
herramientas  para embarque; en otros paises, esta prohibido
L Considera que el uso de [ Ante la | que los usuarios que los operadores de actividades de uso
herramientas digitales | Suspension y/o | obtengan informacion publico como puertos, puedan realizar
debe ser incluido como un | restriccion  del | relevante a  sus otras actividades que se pueden entender
servicio por caso | operaciones, las como actividades conexas que generan

mecanismo adicional para
difundir informacién a los
usuarios, dado que son
herramientas de  facil
acceso y de difusion muy
rapida

fortuito o fuerza
mayor, sefiala
que muchos de
ese tipo de
casos pueden
tener cierto
grado de riesgo
de ocurrencia.
Por ello, antes
de que suceda el
evento, se debe

cuales deben incluir
métodos de
busquedas faciles de
usar e intuitivos.

Considera que los
siguientes aspectos
deben ser mejorados
en las paginas web
de las EEPP:

una  integracion  vertical 'y  por
consecuencia, poca transparencia y
equidad de cara a los usuarios.
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comunicar ello,
incluyendo el
grado de
probabilidad de

que ocurra.
I Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados 0

e.

El enlace ylo
vinculo debe
encontrarse en la
pagina de inicio
del portal web.

Se utilice una
denominacion

Unica para
identificar la

seccion relativa a
usuarios.

. La posibilidad de

necesarios, la que dicha
EEPP debe informacién  sea
informar con una presentada
anticipacion de también en idioma
siete dias inglés, en el caso
de las ITUP
aeroportuarias 'y
portuarias.
Juan Carlos Lebn  + Considera que los + Considera que F No conoce que las | Sihapresentado + Si ha utilizado los | No conoce | No conoce si la + No considera importante | La Entidad Prestadora si le facturé dicho
Siles mecanismos de difusiéon | las Entidades | Entidades solicitudes y la | SSHH. cudles son las | Entidad que las Entidades | concepto
utilizados por la Entidad | Prestadoras no | Prestadoras atencion fue t Asimismo, sefiala | conductas por | Prestadora Prestadoras realicen
Prestadora no son | proporcionan proporcionan en sus | oportuna, pero | que en dichas areas | las cuales se | cuenta con | encuestas r Asimismo, indica que las Entidades
adecuados. informacion  de | paginas web, | nofueatendidaa | deben mejorar los | restringe el | protocolos  de Prestadoras aducen con sustento legal
manera informacién de | tiempo siguientes aspectos: acceso ylo | actuacién ante aparente la facturaciéon de dicho cobro,
L Asimismo, sefiala  no oportuna, ante | interés alos usuarios. o permanencia s_ituaciones pero en Ia_r'_nayoria no correspon_de, al ser
haber “escuchado” de las ) o o a. La Ilmpleza_ lde enlas ITUP. riesgosas  para responsabllldad (_:ie la naviera, o
usuarios que hayan sido suspensiones F A&mlsmo, indica que Io_s_, _ servicios ) su integridad habiendo advertido una actuacion
. ylo restricciones | éstas deben higiénicos. I Dicha (p.e. protestas, adecuada del OSITRAN, APN , MTC e
informados  de forma suscitadas mantener un orden y b. El informacion incendios, INDECOPI
adecuada, habiendo | qgyrante la | uniformidad,  dado abastecimiento | debe ser | accidentes)
mencionado que no existe | prestacion  del | que lo importante es de agua potable, | difundida a |
calidad de atencion y | servicio, dado | la capacidad efectiva papel higiénico, | través de
servicio al usuario por | quelaatenciona | de comunicarse con papel toalla y | mecanismos
parte de las Entidades | los usuarios se | los usuarios, jabon. que garanticen
Prestadoras y el | havisto afectada | habiendo sefialado c. La operatividad | una
OSITRAN, APN, | por multiples | que cualquier otra de dichos | comunicacién
INDECOPI y MTC. razones, la cual | opcion se aleja de la servicios. directa al
no se ha dado a | calidad de servicio d. La usuario
L El medio que mas utiliza | tiempo, ni de | puablico. desodorizacion
para obtener informacion | forma directa. de los referidos
es pagina web I Considera que los ambientes.;
I Ante la | siguientes aspectos
I Considera que el uso de | suspension y/o | deben ser mejorados
herramientas digitales | restriccion  del | en las paginas web
debe ser incluido como un | servicio por caso | de las EEPP:
mecanismo adicional para | fortuito o fuerza
difundir informacion a los | mayor, debe ser | a. EI enlace ylo
informada dicha vinculo debe

usuarios, ya que deben
usar estos mecanismos,
buscando y asegurandose

situacion, en el

mismo momento

encontrarse en la




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

gue sean cercanos a los
usuarios, lo cual no se da
en la actualidad.

sino no tendria
sentido y las
pérdidas
econdémicas
serfan mayores
sino se avisa en

el mismo
momento de la
situacion.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados 0
necesarios, la
Entidad

Prestadora debe
informar con una

pagina de inicio
del portal web.

b. Se utilice una
denominacion
Unica para
identificar la

seccion relativa a
usuarios.

c. La organizacion
ylo estructura de
la seccion relativa
a usuarios.

d. El uso de un
lenguaje sencillo.

anticipacion de
un mes y
semana.
Wilfredo Enrique I Considera que los | Considera que | Si conoce que las  Sihapresentado | No ha utlizado los + No conoce | Siconoce que la | Siconsidera importante que + La Entidad Prestadora si le facturé dicho
Blondet Jacobs mecanismos de difusion | las Entidades | Entidades solicitudes; no | SSHH. cuales son las | Entidad las Entidades Prestadoras | concepto.
utilizados por la Entidad | Prestadoras si | Prestadoras obstante, se conductas por | Prestadora realicen encuestas  Asimismo, sefiala que dicho cobro escapa
Prestadora si son | Proporcionan proporcionan en sus | atiende con las cuales se | cuenta con del control de la Entidad Prestadoras,
adecuados. informacién de | péaginas web, | mucha lentitud restringe el | protocolos de aunqgue en algunas oportunidades si
manera informacion de acceso y/lo | actuacién ante
L El medio que mas utiliza oportuna, ante | interés alos usuarios. permanencia s_ituaciones
para obtener informacién | 1&S ) L o enlas ITUP. riesgosas  para
es pagina web. suspensiones F Asmlsmo, indica que ) su integridad
ylo restricciones | éstas deben I Dicha (p.e. protestas,
L Considera que el uso de suscitadas m&_mten_er un orden y inform’acién ince_ndios,
herramientas digitales durante} la | uniformidad, a dgberl_a ser | accidentes)., en
debe ser incluido como un | Prestacion  del | efectos  de una difundida a | tanto que resulta
mecanismo adicional para | Servicio. adecuada través de | relevante
difundir informacién a los simplificacion y pagina web
usuarios, a efectos de Ante la | estandarizacién en la
tener la informacién tan | Suspension y/o | informacion.
restriccion  del

pronto se produzca, sin
tener que entrar a la
pagina web.

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, debe ser
informada dicha
situacion, el
mismo dia en
que se produce
dicho evento.

Ante la
suspensién _ y/o

Considera que los
siguientes aspectos
deben ser mejorados
en las paginas web
de las EEPP:

a. El uso de un
lenguaje sencillo.
b. La organizacion
ylo estructura de
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restriccion  del la seccion relativa
servicio por a usuarios.;
mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con
una anticipacion
de dos dias
Juan Guillermo I Considera que los + Considera que F No conoce que las | No ha + Si ha utilizado los | Si conoce | No conoce si la + No considera importante
Alburqueque mecanismos de difusién | las Entidades | Entidades presentado SSHH. cuales son las | Entidad que las Entidades | La Entidad Prestadora si le facturé dicho
Céaceres utilizados por la Entidad | Prestadoras no | Prestadoras solicitudes I Asimismo, sefiala | conductas por | Prestadora Prestadoras realicen | concepto.
Prestadora Si son | proporcionan proporcionan en sus que en dichas areas | las cuales se | cuenta con | encuestas + Enrelacion a ello, indic6 que todo Terminal
adecuados. informacién de | péaginas web, debe  mejorar el | restringe el | protocolos de Portuario no tiene consideraciéon de
manera informacion de abastecimiento de | acceso ylo | actuaciéon ante exoneracion para los casos de disturbios o
I El medio que mas utiliza | oportuna, ante | interés alos usuarios. agua potable, papel | permanencia situaciones huelgas de transporte en el retiro de carga
para obtener informacién | las higiénico, papel toalla | en las ITUP. riesgosas para
son los correos | suspensiones I Asimismo, indica que y jabon. su integridad
electrénicos. ylo restricciones | éstas no  deben I Asimismo, (p.e. protestas,
suscitadas mantener un orden y menciona que | incendios,
I Considera que el uso de | durante la | uniformidad. tomé
herramientas digitales | prestacion  del conocimiento
debe ser incluido como un | servicio, dado | Adicionalmente, de dicha
mecanismo adicional para | que, en estos | menciona que no ha informacion a
difundir informacién a los | dias de | recibido informacién través de
usuarios, ya que hoy en | coyuntura social | del dia, sino por otros redes sociales
dia se usa mucho las | y politca, no | medios radiales.
redes sociales. hemos recibido
informacién de  Considera que el
rutas o vias | aspecto que debe ser
cerradas y | mejorado en las
alternas. paginas web de las
EEPP es el enlace
I Ante la | ylo vinculo debe
suspension y/o | encontrarse en la
restriccion  del | pagina de inicio del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, debe ser
informada dicha
situacion, el
mismo dia en
que se produce
dicha situacion.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o

portal web.
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necesarios, la
EEPP debe
informar con

una anticipacion

de un dia
José Fernando I Considera que los + Considera que F No conoce que las + No ha + Si ha utlizado los + No conoce | No conoce si la + Siconsidera importante que | No se le ha facturado dicho concepto
Pacaya Chilicahua mecanismos de difusion | las Entidades | Entidades presentado SSHH cuales son las | Entidad las Entidades Prestadoras
utilizados por la Entidad | Prestadoras si | Prestadoras solicitudes I Asimismo, sefiala | conductas por | Prestadora realicen encuestas
Prestadora Si son | proporcionan proporcionan en sus que en dichas areas | las cuales se | cuenta con
adecuados. informacién de | péaginas web, deben mejorar los | restringe el | protocolos de
manera informacion de siguientes aspectos: acceso ylo | actuaciéon ante
I Los medios que mas utiliza | oportuna, ante | interés alos usuarios. a.La limpieza de | permanencia situaciones
para obtener informacion | las los servicios | en las ITUP; | riesgosas para
son afiches, Paginaweby | suspensiones I Asimismo, indica que higiénicos. por ello, debe | su integridad
linea telefénica. ylo restricciones | éstas deben b. El haber una | (p.e. protestas,
suscitadas mantener un orden y abastecimiento mayor difusion | incendios
I Considera que el uso de | durante la | uniformidad, porque de agua potable, | Asimismo,
herramientas digitales | prestacion del | los usuarios estarian papel higiénico, | indica que
debe ser incluido como un | servicio. familiarizados al papel toalla y | tendria  que
mecanismo adicional para momento de leer la jabon. haber una
difundir informacién a los  Ante la | informacion. c.La operatividad | seccién dentro
usuarios porque la | suspension y/o de dichos | de la
mayoria de los usuarios | restriccion  del | Considera que los servicios informacién
tiene teléfonos inteligentes | servicio por caso | siguientes aspectos d.La que explique o
con acceso a internet que | fortuito o fuerza | deben ser mejorados desodorizacién se detalle las
ayudan a encontrar | mayor, debe ser | en las paginas web de los referidos | conductas.
informacién de manera | informada dicha | de las EEPP: ambientes
facil, y con wuna app | situacion, el
ayudaria a estar mas | mismo dia en a.El  enlace ylo
cerca e informados. que se produce. vinculo debe
encontrarse en la
I Ante la pagina de inicio
suspension  y/o del portal web.
restriccion  del b.El uso de un
servicio por lenguaje sencillo.

mantenimientos
programados 0
necesarios, la
EEPP debe
informar con

una anticipacion
de dos dias

o

o

La posibilidad de

que dicha
informacién  sea
presentada

también en idioma
inglés, en el caso

de las ITUP
aeroportuarias y
portuarias.
.Se utilice una
denominacion
Unica para

identificar la




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

seccion relativa a
usuarios

Hugo Henry
Figueroa Salinas

Considera que los
mecanismos de difusion
utilizados por la Entidad
Prestadora Si son
adecuados.

El medio que mas utiliza
para obtener informacion
es la pagina web
Considera que el uso de
herramientas digitales
debe ser incluido como un
mecanismo adicional para
difundir informacién a los
usuarios, porque dotaran
de un mayor dinamismo.

Considera que
las Entidades
Prestadoras ~ si
proporcionan
informacién  de
manera
oportuna, ante
las

suspensiones
ylo restricciones

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, debe ser
informada dicha
situacion, el
mismo dia en
que se produce.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o
necesarios, la
EEPP debe
informar con una
anticipacion de
dos dias

I No conoce que las

Entidades
Prestadoras
proporcionan en sus
paginas web,
informacion de

interés a los usuarios.

Asimismo, indica que

éstas si

deben

mantener un orden y
uniformidad, a
efectos de un mayor
dinamismo.

Considera que

las

paginas web de las
EEPP deben mejorar

el

uso de una

denominacién Unica

para identificar la
seccion relativa a
usuarios.

I No
presentado
solicitudes.

ha

I No ha utilizado
SSHH.

los

No conoce
cuales son las
conductas por
las cuales se
restringe el
acceso ylo
permanencia

enlas ITUP.

I No conoce si la
Entidad

Prestadora
cuenta con
protocolos de
actuacion  ante
situaciones
riesgosas para
su integridad
(p.e. protestas,
incendios

I Si considera importante que
las Entidades Prestadoras
realicen encuestas.

 No se le ha facturado dicho concepto




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

Julio Chalco

Considera que los
mecanismos de difusion
utilizados por la Entidad
Prestadora no son
adecuados.

Asimismo, menciona que
los conflictos sociales que
actualmente se tienen con
las entidades prestadoras
son las principales
razones de que no existe
informacion adecuada.

Los medios que mas utiliza
para obtener informacion
son la péagina web, y la
realizacion de consultas a
la autoridades
correspondientes.

Considera que el uso de
herramientas digitales
debe ser incluido como un
mecanismo adicional para
difundir informacién a los
usuarios.

Adicionalmente, menciona
que primero se debe
segmentar que es lo que

se quiere difundir
(consultas, quejas,
denuncias, atencion),
luego, establecer los
mecanismos  adecuados
de lo sefialado
anteriormente y
finalmente, difundir los

resultados que se han
obtenido en cada uno de
los temas sefialados para
asi tomar las acciones
correctivas  que  sean
necesarias a fin de que la
difusion cumpla con lo
esperado.

I Considera que
las Entidades
Prestadoras no
proporcionan
informacién  de
manera
oportuna,
las
suspensiones
ylo restricciones

ante

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio.

F Asimismo,

sefiala que no
existe un debido
proceso, muchas

veces se
sanciona sin
establecer
adecuadamente
Si la falta
realmente
existi6, muchas
veces el
personal de
seguridad de las
entidades
prestadoras
actla como

inquisidores y
tratan de manera
amenazante a
los
colaboradores
cuando  existe
una queja valida
a favor  del
usuario 'y no
existe una
sancion al mal
personal de las
entidades
prestadoras. Por
otro lado, en el
caso del
transportista, se
le acusa muchas
veces sobre
responsabilidade

No conoce que las
Entidades

Prestadoras

proporcionan en sus
paginas web,
informacién de

interés a los usuarios.

Asimismo, indica que
éstas si deben
mantener un orden y

uniformidad.
De otro lado,
menciona que, las

entidades prestados
no son fiscalizadas
como  corresponde,
ellas muchas veces
son juez y parte a la
vez, solo
proporcionan

informacion que le
resulta favorable,
pero no las que
miden el servicio que
ofrecen (ejm: en el
caso de las citas
otorgadas en DPWC,
como es posible que
un 45% sean citas
gue se han perdido o
que no han sido
utilizadas, quienes
son las que acaparan
las citas o cual es el
sistema de emplean
para otorgar las citas
de manera equitativa
y antidiscriminatoria).

Considera que las
paginas web de las
EEPP deben
contener una intranet
de uso exclusivo para
los usuarios, donde
se presente toda la
informacién

vinculada a ellos, un
espacio donde el
usuario pueda

I No
presentado
solicitudes.

ha

Si ha utilizado los
SSHH.
Asimismo, sefala

que en dichas éareas

deben

mejorar los

siguientes aspectos:

a.

La limpieza de
los servicios
higiénicos.

El
abastecimiento
de agua
potable, papel
higiénico, papel
toalla y jabén
La operatividad
de dichos
servicios.

La
desodorizacién
de los referidos
ambientes

Adicionalmente,

indica que los SSHH
instalados en el
antepuerto no son los
adecuados, en el
caso de APMTC los
SSHH instalados son

para

los vigilantes

que lo prestan para
necesidades minimas

de

los conductores

quien muchas veces
estan muchas horas

esperando

por

ingresar, en lo que
respecta a DPWC
ante una emergencia
de los conductores no
facilitan el uso de los
SSHH.

F Si conoce
cuéles son las
conductas por
las cuales se
restringe el
acceso ylo
permanencia
enlas ITUP.

I Asimismo,
sefiala que el
medio por el
cual tomé
conocimiento
fue
simplemente a
través de una
medida
arbitraria, no
comunicada.
Simplemente,
nos enteremos

cuando
nuestros
colaboradores
nos llaman
informando
que no los
dejan ingresar
porque la
entidad
prestadora

instauré un
nuevo
procedimiento
donde los
agentes de
seguridad
determinan
quienes
pueden
ingresar al
puerto y
quienes no, no
les interesa si
la conductor y
su unidad
hayan estado
esperando
mas de 10
horas por
ingresar.

I No conoce si la

Entidad
Prestadora
cuenta con
protocolos de
actuacion  ante
situaciones
riesgosas para
su integridad
(p.e. protestas,
incendios

I Si considera importante que

las Entidades Prestadoras
realicen encuestas

+ No se le ha facturado dicho concepto




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

S que no estan
en su alcance,
cuando los
responsables o

formular una queja,
atender una sancién,
disponer de
informacién relevante

bien son los | de las estadisticas

despachadores del nivel de servicio

de las agencias | de la entidad

de aduana, los | prestadora y por

magquinistas de | Udltimo que sea

las entidades | atendido de manera

prestadoras, os | oportuna.

tarjadores o el

personal de

seguridad de las

entidades

prestadoras

Raul Gerardo I Considera que los + Considera que F No conoce que las | No ha t Si ha utlizado los | Si conoce |+ No conoce si la | Siconsidera importante que | Dicho concepto no le ha sido facturado
Gordillo Quintana mecanismos de difusién | las Entidades | Entidades presentado SSHH. cudles son las | Entidad las Entidades Prestadoras

utilizados por la Entidad | Prestadoras no | Prestadoras solicitudes conductas por | Prestadora realicen encuestas
Prestadora no son | proporcionan proporcionan en sus I Asimismo, sefiala | las cuales se | cuenta con
adecuados, por lo que | informaciébn de | paginas web, que en dichas areas | restringe el | protocolos de
considera que es un abuso | manera informacién de debe mejorar el | acceso ylo | actuacién ante
de autoridad. oportuna, ante | interés alos usuarios. abastecimiento  de | permanencia situaciones

las agua potable, papel | enlasITUP. riesgosas para

I El medio que mas utiliza | suspensiones I Asimismo, indica que higiénico, papel toalla | Asimismo, su integridad

para obtener informacién | y/o restricciones | éstas Si deben y jabon. sefiala que | (p.e. protestas,
es Pagina web. suscitadas mantener un orden y conoce dicha | incendios

durante la | uniformidad. informacién

I Considera que el uso de | prestacion  del por el gremio.

herramientas digitales | servicio. I Considera que el
debe ser incluido como un | Asimismo, indica | aspecto a ser
mecanismo adicional para | que, en relacion | mejorado en las
difundir informacién a los | a APM, dicha | paginas web de las
usuarios. Entidad EEPP es la

Prestadora eliminacion de

informa que | redireccionamientos

existen muchas | a otras péaginas web

caida de sus | y/o la realizacién de

sistemas y

descargas.




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

paralizan  todo
cuando quieren

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, debe ser
informada dicha
situacion, a lod
dos dias en que
se produce.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por
mantenimientos
programados 0
necesarios, la
EEPP debe
informar con

una anticipacion
de dos dias

Usuarios de la ITUP vial

Nombres y Mecanismos de difusion Suspensiones Paginas web de las Presentacion Uso de los Conductas Protocolos Ejecucion de encuestas | Aspectos deben ser mejorados en el
apellidos utilizados por EEPP ylo EEPP de SS.HH. prohibidas de actuacion para medir satisfaccion marco de la prestacién del servicio de
restricciones solicitudes ante de usuarios gruay ambulancia
del servicio vinculadas situaciones
con el riesgosas
servicio
Genaro Julio I Considera que los mecanismos | Considera que + Si conoce que las | No ha | No ha I No conoce | No conoce si | Si considera importante | Considera que los siguientes aspectos
Alvarez Lépez de difusion utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado utilizado los cudles son las | la Entidad | que las Entidades | deben ser mejorados en el marco de la
Entidades Prestadoras a cargo de | Prestadoras no | proporcionan en sus | ninguna SSHH conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen | prestacion del servicio de gria vy
las ITUP para brindar informacién | proporcionan paginas web, informacién | solicitud cuales se | cuenta con | encuestas para conocer | ambulancia:
a los usuarios no son adecuados, | informacion de | de interés a los usuarios. restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se a. Mayor ndmero de grias
debido a que en muchos casos no | manera acceso ylo | actuacién ante | encuentra con los livianas
existe informacién de a qué o | oportuna, ante t Asimismo, indica que permanencia en | situaciones servicios que brindan b. Incorporaciéon de gruas tipo
quienes o por qué medios | las éstas deben mantener un las ITUP. riesgosas para | éstas pluma

establecer comunicacion con las

Entidades prestadoras.

El medio que mas utiliza para
obtener informacién es Pagina

web.

suspensiones
ylo restricciones
suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio, ya que
simplemente
nunca se

orden y uniformidad, ya
que si no se diera tal
efecto no seria posible
(como lo es actualmente)
dar a conocer las
condiciones u ocurrencias
que se da en las vias

Asimismo, indica

que el
mecanismo a ser
utilizado para
difundir dicha

informacién seria
las

su integridad
(p.e.

protestas,
incendios,
accidentes)

ao

Mayor nimero de ambulancias
Mejora en el equipamiento
utilizado para el auxilio
mecanico, casetas de equipos
de emergencia




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

I Considera que el wuso de | comunican las | Considera que los Redes sociales y
herramientas digitales debe ser | suspensiones o | siguientes aspectos avisos que
incluido como un mecanismo | restricciones y | deben ser mejorados en puedan ser
adicional para difundir | cuando uno | las paginas web de las accesibles a
informacién a los usuarios, yaque | conduce ya se | EEPP: todos los
serifa mas rapido establecer | entera de tales usuarios
comunicacién a través de dichos | hechos en la | h. El enlace y/o vinculo
medios. carretera. debe encontrarse en la
pagina de inicio del
Ante la portal web.
suspension y/o | i. Se utilice una
restriccion  del denominaciéon  Unica
servicio por caso para identificar la
fortuito o fuerza seccion  relativa a
mayor, debe ser usuarios.
informada dicha | j. La organizacion y/o
situacién, en el estructura de la
mismo dia en seccion  relativa a
gue se produce. usuarios
Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por
mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad
Prstadora debe
informar con una
anticipacion de 4
dias con
renovacion al dia
anterior
Bartolomé I Considera que los mecanismos | Considera que +F No conoce dque las | No ha t No ha + No conoce | No conoce si | Si considera importante | Considera que los siguientes aspectos
Campafia Binasco de difusion utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado utilizado los | cudles son las | la Entidad | que las Entidades | deben ser mejorados en el marco de la
Entidades Prestadoras a cargo de | Prestadoras no | proporcionan en sus | ninguna SSHH conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen | prestacion del servicio de gria vy
las ITUP para brindar informacién | proporcionan paginas web, informacién | solicitud cuales se | cuenta con | encuestas para conocer | ambulancia:
a los usuarios no son adecuados, | informacion de | de interés a los usuarios restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se a. Mayor ndmero de grias
dado que no es abierta ni masiva. | manera acceso ylo | actuacién ante | encuentra con los livianas
oportuna, ante | Asimismo, indica que permanencia en | situaciones servicios que brindan b. Incorporacién de grdas tipo
I El medio que mas utiliza para | las éstas deben mantener un las ITUP. riesgosas para | éstas pluma
obtener informacién es Pagina | suspensiones orden y uniformidad, por su integridad c. Mayor nimero de ambulancias
web. y/o restricciones | untema de eficiencia I Asimismo, indica | (p.e. d. Mejora en el equipamiento
suscitadas que el | protestas, utilizado para el auxilio
I Considera que el wuso de | durante la t Considera que los mecanismo a ser | incendios, mecanico, casetas de equipos
herramientas digitales debe ser | prestacion del | siguientes aspectos utilizado para | accidentes) de emergencia
incluido como un mecanismo | servicio, deben ser mejorados en difundir dicha
adicional para difundir las paginas web de las informacién seria
informacion a los usuarios, yaque | Ante la | EEPP: las
rapida, veraz, oportuna suspension  y/o Redes sociales
restriccion _ del




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

servicio por caso
fortuito o fuerza

mayor, dicha
situacion  debe
ser informada

con anterioridad.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con una

a. El enlace y/o vinculo
debe encontrarse en la
pagina de inicio del

portal web.
b. Se utilice una
denominacién  Unica

para identificar la
seccion  relativa a
usuarios.

c. La organizacion yl/o
estructura de la
seccion  relativa a
usuarios

d. La posibilidad de que
dicha informacién sea
presentada también en
idioma inglés, en el

semana de caso de las ITUP
anticipacion  a aeroportuarias y
mas. portuarias
Juan José I Considera que los mecanismos | Considera que t Si conoce que las | No ha t Siha utilizado + No conoce | No conoce si Si considera importante
Segundo Flores de difusién utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH. cudles son las | laEntidad que las Entidades
Flores Entidades Prestadoras a cargo de | Prestadoras si | proporcionan en sus | ninguna I Asimismo, conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen
las ITUP para brindar informacién | proporcionan paginas web, informacién | solicitud indica que un | cuales se | cuentacon encuestas para conocer
a los usuarios si son adecuados. informacion de | de interés a los usuarios. aspecto a ser | restringe el | protocolos de qué tan satisfecho se
manera mejorado es | acceso ylo | actuacién ante | encuentra con los
I Los medios que mas utiliza para | oportuna, ante f Asimismo, indica que la permanencia en | situaciones servicios que brindan
obtener informacién son la pagina | las éstas no deben mantener operatividad las ITUP. riesgosas éstas
web, redes sociales como el | suspensiones un orden y uniformidad, ya de dichos para su
Facebook. ylo restricciones | que lo que debe existir servicios integridad
suscitadas siempre es informacion (p.e.
I Considera que el wuso de | durante la | actualizada para el protestas,
herramientas digitales debe ser | prestaciéon del | usuario sin importar la incendios,
incluido como un mecanismo | servicio, uniformidad de todos las accidentes)
adicional para difundir Entidades prestadoras.
informacién a los usuarios, yaque | Ante la
las redes sociales son los medios | suspension y/o + Considera que los
de comunicacion mas usados | restriccion  del | siguientes aspectos

actualmente por la poblacién.

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada el
mismo dia en el
cual se produce.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o

deben ser mejorados en
las paginas web de las
EEPP:

a.El enlace yl/o vinculo
debe encontrarse en la
péagina de inicio del portal
web.

b.El uso de un lenguaje
sencillo.

c.La posibilidad de que
dicha informacion sea
presentada también en
idioma inglés, en el caso




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

necesarios, la de las ITUP
Entidad aeroportuarias y
Prestadora debe portuarias.
informar con una
anticipacion de
una semana de
dos dias
Rosmery Quispe I Considera que los mecanismos | Considera que t Si conoce que las | No ha t No ha + No conoce | No conoce si | Si considera importante | Al respecto, sefiala que no ha tenido
Bellido de difusion utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado utilizado los | cudles son las | la Entidad | que las Entidades | alguna situacién de emergencia.
Entidades Prestadoras a cargo de | Prestadoras no | proporcionan en sus | ninguna SSHH conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen | Considera que los siguientes aspectos
las ITUP para brindar informacién | proporcionan paginas web, informacién | solicitud cuales se | cuenta con | encuestas para conocer | deben ser mejorados en el marco de la
a los usuarios si son adecuados. informacion de | de interés a los usuarios. restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se | prestacion del servicio de gria vy
manera acceso ylo | actuacién ante | encuentra con los | ambulancia:

I Los medios que mas utiliza para | oportuna, ante f Asimismo, indica que permanencia en | situaciones servicios que brindan a. Mayor nimero de graas livianas
obtener informacién son la pagina | las éstas deben mantener un las ITUP. riesgosas para | éstas b. Mayor nimero de ambulancias
web y la prensa escrita. suspensiones orden y uniformidad. su integridad

ylo restricciones I Asimismo, que la | (p.e.

I Considera que el uso de | suscitadas I De otro lado, sefiala que Entidad protestas,
herramientas digitales debe ser | durante la | cuando se efectia un Prestadora debe | incendios,
incluido como un mecanismo | prestacion del | corte de agua por precisar accidentes)
adicional para difundir | servicio. mantenimiento si publican claramente
informacién a los usuarios, ya | De otro lado, | en las paginas web. el porqué de la
que, en la actualidad, la mayoria | sefiala que la restriccion

de usuarios se encuentra al tanto
de las redes sociales.

ejecucion de la
via expresa del
Cusco, no
informaron en la
Urb. Parque
Industrial la
programacioén de
los trabajos a
realizar para el
levantado del
pavimento y
cierre de calles,
tampoco han
informado  que
fechas se tendra
restriccién de
agua; por lo que
varios  vecinos
de la manzana A
y D, se han visto
sorprendidos  al
ver que las vias
fueron

levantadas y no

les dio tiempo
para poder
prever otros

estacionamiento
s u otras

Considera que el aspecto
que debe ser mejorados
en las paginas web de las
EEPP es el uso de un
lenguaje sencillo




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

opciones de
locales para el
expendio de sus

productos.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada el
mismo dia en el

cual se
produjeron

éstas.

Ante la
suspension y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con una
semana de siete
dias

Juan Carlos Le6én | Considera que los mecanismos  Considera que + No conoce que las | Si ha t Siha utilizado + No conoce | No conoce si + Si considera importante | Siha tenido situaciéon de emergencia.
Siles de difusién utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH. cudles son las | la Entidad | que las Entidades

Entidades Prestadoras a cargo de | Prestadoras no | proporcionan en sus | solicitudes. conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen + En relacion a ello, sefiala que solicit6 el

las ITUP para brindar informacién | proporcionan paginas web, informacién  Asimismo, I Asimismo, cuales se | cuenta con | encuestas para conocer | servicio de gria; no obstante no se le

a los usuarios no son adecuados, | informacién de | de interés a los usuarios. sefiala que | sefialaquelos | restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se | brindé dicho servicio; por lo que, opt6é por

porque no hay canales directos | manera éstas no son | aspectos que | acceso ylo | actuacién ante | encuentra con los | contratar un servicio particular.

de comunicacién, ni tampoco | oportuna, ante t Asimismo, indica que | atendidas a | deben ser | permanencia en | situaciones servicios que brindan

utilizan otros canales diferentes a | las éstas deben mantener un | tiempo (a | mejorados las ITUP. riesgosas para | éstas F

la pagina web o la de OSITRAN. suspensiones orden y uniformidad, pesar de que | son: su integridad  Asimismo, sefiala que desconoce las
ylo restricciones | ya que si no se diera tal | cumplen ar De otro lado, | (p.e. razones por las cuales no se atendié y

I Los medios que mas utiliza para | suscitadas efecto no seria posible | plazos); las ja. Lalimpieza | sefiala que, en | protestas, lamento no haber recibido auxilio.

obtener informacién son: durante la | (como lo es actualmente) | respuestas de los cuanto a los | incendios,

prensa escrita, prensa radial y | prestacion del | dar a conocer las | son muy servicios mecanismos que | accidentes)  Considera que los siguientes aspectos

comunicados a Gremios de | servicio. condiciones u ocurrencias | legalesy no se higiénicos se utilizan, deben ser mejorados en el marco de la

Usuarios. que se da en las vias siente uno p. El desconoce éstos, prestacion del servicio de grida y

F En relacién a como usuario abastecimi pero deben ambulancia:
I Considera que el wuso de | ello, sefiala que, | Considera que los | atendido, dado ento de caracterizarse

herramientas digitales debe ser | al tratarse de | siguientes aspectos | que siempre agua por ser cercanos a. Mayor numero de gruas

incluido como un mecanismo | Infraestructura deben ser mejorados en | quieren potable, a buen servicio a livianas

adicional para difundir | de Servicio | las paginas web de las | protegerse. papel usuarios b. Mayor cantidad de gruas

informacién a los usuarios, dado | Publico, el rigor | EEPP: Adicionalment higiénico, pesadas
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que se requiere ser directo con | en mantener la a. El enlace y/o | e, Su papel c. Mayor nimero de ambulancias
Usuarios en comunicados servicialidad vinculo debe | respuesta no toallay d. Mejora en el equipamiento
debe ser alto. encontrarse denot calidad jabon. utilizado para el auxilio
Ademas, en los en la pagina | de atencién o €. La mecanico;
casos de de inicio del | servicio operativida
sucesos portal web. publico dde
naturales o] b. Se utilice una dichos
paros no se denominacion servicios.
difunde Unica para d. La
informacioén a identificar la desodoriza
tiempo y esto seccion cion de los
trae graves relativa a referidos
perjuicios usuarios. ambientes.
econémicos  a c. La
los negocios y a organizacién
las familias en ylo estructura
general
- Ante la

suspension y/o
restriccion  del
servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada en
el mismo
momento, caso
contrario resulta
ocioso informar.

- Ante la
suspension y/o
restriccion  del
servicio por
mantenimientos
programados o
necesarios, los
avisos o]
comunicados
deben aparecer
con una
anticipaciéon de
un mes y
también una
semana antes en
los medios de la
region sean
escritos, tv y
medios digitales.
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Juan Carlos
Calderon Orams

Considera que los mecanismos
de difusion utilizados por las
Entidades Prestadoras a cargo de
las ITUP para brindar informacién
a los usuarios no son adecuados,
porque los usuarios no cuentan
con ningun tipo de informacion
actualizada, antes de hacer uso
de las vias.

Los medios que maés utiliza para
obtener informacién son:
pagina web y prensa escrita.

Considera que el wuso de
herramientas digitales debe ser
incluido como un mecanismo
adicional para difundir
informacion a los usuarios porque
todas las personas se encuentran
siempre  conectadas a los
aplicativos.

Considera que
las Entidades
Prestadoras no
proporcionan

informacion  de
manera
oportuna, ante
las

suspensiones
ylo restricciones

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio.

En relacion a

ello, sefiala que
al encontrarse

las vias en
reparacion o
bloqueadas, se
pierde mucho
tiempo en
esperar la
apertura de la
via, y no se
puede continuar
el trayecto.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada el
mismo dia en el
cual se produce.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con una
anticipacion de
dos dias.

Si conoce que las
Entidades Prestadoras
proporcionan en  sus

paginas web, informacion
de interés a los usuarios.

Asimismo, indica que
éstas deben mantener un
orden y uniformidad.

De otro lado, resalta la
facilidad en el uso de las

apps.

Considera que los
siguientes aspectos
deben ser mejorados en
las paginas web de las
EEPP:

a.El enlace y/o vinculo
debe encontrarse en la

pagina de inicio del
portal web.

b. Se utilice una
denominacion Unica
para identificar la
seccion  relativa a
usuarios.

c.La eliminacion de

redireccionamientos a
otras paginas web y/o
la realizacion de
descargas.

.El uso de un lenguaje
sencillo.

Q.

+ No
presentado
alguna
solicitud

ha

Si ha utilizado
los SSHH.

Asimismo,
sefiala  que
éstos se
encontraban
en buenas
condiciones.

No conoce
cudles son las
conductas por las
cuales se
restringe el
acceso ylo

permanencia en
las ITUP.

Adicionalmente,
sefiala que

El mecanismo
adecuado para
difundir dicha
informacién es un
buen cartel
informativo.

I Si conoce si la
Entidad
Prestadora
cuenta con
protocolos de
actuacion ante
situaciones
riesgosas para
su integridad
(p.e.
protestas,
incendios,
accidentes)

I Asimismo,
menciona que
conoce dicho
protocolo
porque
particip6  en
una charla
informativa.

I Si considera importante
que las Entidades
Prestadoras realicen
encuestas para conocer

qué tan satisfecho se
encuentra con los
servicios que brindan
éstas

t No ha tenido situacién de emergencia

 Considera que los siguientes aspectos
deben ser mejorados en el marco de la
prestacion del servicio de grida vy
ambulancia:
a. Mayor nUmero de
livianas
b. Incorporaciéon de gruas tipo
pluma
c. Mayor nimero de ambulancias

gruas
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Luis Alberto
Marcos Bernal

Considera que los mecanismos
de difusion utilizados por las
Entidades Prestadoras a cargo de
las ITUP para brindar informacién
a los usuarios no son adecuados,
porque las  concesionarias,
deberian desplegar un mayor
esfuerzo en los medios de
comunicacién a utilizar, a fin de
que el alcance de la informacion
sea numéricamente mayor.

El medio que mas utiliza para
obtener informacion es la prensa
escrita.

Considera que el wuso de
herramientas digitales debe ser
incluido como un mecanismo
adicional para difundir
informacion a los usuarios, ya que
la utilizaciébn de estos medios
digitales, ampliara el espectro de
la informacién a transmitir y debe
ser oportuna.

Considera que
las Entidades
Prestadoras no
proporcionan

informacion  de
manera
oportuna, ante
las

suspensiones
ylo restricciones
suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio, porque
por ejemplo el
concesionario de
la Carretera
Central, cuyo
tramo tiene
frecuentes
interrupciones,
por factores de
accidentalidad o
climatolégicos,

difunde dicha
informacién a
través de
anuncios que
son tardios, y
carecen de plazo
aproximado de

retorno, luego de
la evaluacion
preliminar de
campo, el
usuario esta en
la incertidumbre
del tiempo, que
demandara el

reinicio del
transito.

Ante la
suspension y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada de
forma inmediata.

Si conoce que las
Entidades Prestadoras
proporcionan en  sus

paginas web, informacion
de interés a los usuarios.

Asimismo, indica que
éstas deben mantener un
orden y uniformidad. De
otro lado sefiala que

deben tener informacion
primaria y
complementaria, entre las

primarias, tarifas de
peajes, ubicacién,
servicios que  estan

obligados a prestar y los
que voluntariamente
prestan, planes de
contingencia para evitar o
reducir los TEC, en dias
de congestién asi como

estadisticas, mensuales
de los servicios que
prestan 'y de flujo

vehicular clasificados por
numero de ejes.

Considera que el aspecto
que debe mejorar en las
paginas web de las EEPP
es el wuso de wuna
denominacién Unica para
identificar la  seccién
relativa a usuarios.

+ No
presentado
alguna
solicitud

ha

Si ha utilizado

los SSHH.
Asimismo,
menciona que
en dichas
areas  debe
mejorar la
limpieza.

I No conoce
cudles son las
conductas por las
cuales se
restringe el
acceso ylo

permanencia en
las ITUP.

 Adicionalmente,

indica que los
concesionarios,
deben instalar
una central de
atenciones, al
usuario.

I No conoce si
la Entidad
Prestadora
cuenta con
protocolos de
actuacion ante
situaciones
riesgosas para
su integridad
(p.e.
protestas,
incendios,
accidentes)

I Si considera importante
que las Entidades
Prestadoras realicen
encuestas para conocer

qué tan satisfecho se
encuentra con los
servicios que brindan
éstas

Si ha tenido situaciéon de emergencia.
Asimismo, indica que el usuario esta a la
discrecionalidad del concesionario, al no
tener informacioén cierta, de los tiempos
promedios de atencién y cantidad de grias
y ambulancias de ser el caso.

La Entidad Prestadora le brind¢ el servicio
de grua solicitado. No obstante, tard6 mas
de 1 hora, en virtud a que no contaban con
una sola gria para vehiculos de peso
bruto vehicular de 48,000 kg.

Considera que los siguientes aspectos
deben ser mejorados en el marco de la

prestacion del servicio de gria y
ambulancia:
a. Mayor numero de gruas
livianas
b. Mayor cantidad de grias
pesadas
c. Mayor nimero de ambulancias
d. Mejora en el equipamiento
utilizado para el auxilio
mecanico
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Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad

Prestadora debe
informar ello con
una anticipacion

de siete dias
Willy Johann Sosa | Considera que los mecanismos  Considera que | No conoce que las + No ha | No ha | No conoce | No conoce si | Si considera importante  Si ha tenido situacion de emergencia.
Avalos de difusion utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado utilizado los | cudles son las | la Entidad | que las Entidades | Asimismo, sefiala que la Entidad
Entidades Prestadoras acargode | Prestadoras si | proporcionan en sus | ninguna servicios conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen | Prestadora le brind6 el servicio solicitado.
las ITUP para brindar informacién | proporcionan paginas web, informacién | solicitud higiénicos cuales se | cuenta con | encuestas para conocer
a los usuarios si son adecuados. informacién de | de interés a los usuarios. restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se | Considera que el aspecto que debe ser
manera acceso ylo | actuacién ante | encuentra con los | mejorados en el marco de la prestacion del
I El medio que mas utiliza para | oportuna, ante | Asimismo, indica que permanencia en | situaciones servicios que brindan | servicio de gria y ambulancia es una
obtener informacién es la las éstas deben mantener un las ITUP. riesgosas para | éstas. mayor cantidad de grGas pesadas.
pagina web. suspensiones orden 'y uniformidad, su integridad
ylo restricciones | debido a que tener un I Dicha (p.e.
I Considera que el wuso de | suscitadas orden es esencial para informacion debe | protestas,
herramientas digitales debe ser | durante la | mejorar la informacion. ser brindada a | incendios,
incluido como un mecanismo | prestacién  del través de redes | accidentes)
adicional para difundir | servicio. I Considera que el sociales.
informacion a los usuarios, ya que aspectos que debe ser
siempre es bueno para estar en  Ante la | mejorado en las paginas
constante interaccién con los | suspension y/o | web de las EEPP es el
usuarios restriccion  del | enlace y/o vinculo debe

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada al
dia siguiente de

presentada las
referidas
contingencias.
Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o
necesarios, la

Entidad
Prestadora  se
debe  informar

encontrarse en la pagina
de inicio del portal web.
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con 1 dia de

anticipacion
Ricardo Bernales | Considera que los mecanismos | Considera que + Si conoce que las | No ha t Siha utilizado + No conoce | Si conocesila | Si considera importante | No ha solicitado asistencia por alguna
Uzategui de difusion utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH. cudles son las | Entidad que las Entidades | emergencia a una Entidad Prestadora.
Entidades Prestadoras a cargo de | Prestadoras no | proporcionan en sus | ninguna conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen
las ITUP para brindar informacién | proporcionan paginas web, informacién | solicitud I Asimismo, cuales se | cuenta con | encuestas para conocer r Considera que el aspecto que debe ser
a los usuarios no son adecuados, | informacion de | de interés a los usuarios. sefialaque los | restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se | mejorados en el marco de la prestacion del
porque no hay mecanismo de | manera aspectos a | acceso y/o | actuacion ante | encuentra con los | servicio de gria y ambulancia es la
comunicaciéon permanente, solo | oportuna, ante t Asimismo, indica que ser mejorados | permanencia en | situaciones servicios que brindan | incorporacion de gruas tipo pluma.
carteles en la via 0 comunicacion | las éstas deben mantener un en dichas | las ITUP. riesgosas para | éstas.
en los peajes. suspensiones orden y uniformidad. areas son: su integridad
ylo restricciones a. La + Dicha (p.e.
I Los medios que mas utiliza para | suscitadas I En relacién a ello, sefiala desodori informacion debe | protestas,
obtener informacion son la pagina | durante la | que algin organismo zacion ser difundida a | incendios,
web y aplicativos moviles. prestacion  del | deberia consolidar toda la de los | través de un accidentes).
servicio porque | informacién que cada referidos | codigo QR por No bstante, no
I Considera que el uso de | ante el blogueo | concesion debe ambient toda la los ha
herramientas digitales debe ser | de proporcionar y es.; infraestructura revisado.
incluido como un mecanismo | Carreteras, estructurarla y b. Establec de las ITUP, asi
adicional para difundir | accidentes o | comunicarla de manera er como en un
informacién a los usuarios ya que | desarrollo de | uniforme y homogénea. Mejoras aplicativo movil.
un porcentaje altisimo de los | obras, solo toma | Caso contrario, cada en la
usuarios de ITUP tienen teléfono | conocimiento de | concesion lo hard a su tabiqueri
movil y por lo tanto acceso a | dichos manera y el usuario a.
aplicativos. Por lo que, deberia | incidentes a | tendra que "descubrir"
ser el medio mas usado para | través de las | donde se encuentra la
mantenerte en contacto con los | noticias; por lo | informacibn en cada
usuarios antes, durante y | que los usuarios | pagina web.
después de usar los servicios. pueden
gquedarse I Otra opcibn es que
varados por | OSITRAN dicte un manual
horas. o instructivo de cémo
debe mostrar o difundir la
I Ante la | informacion cada
suspensién  y/o | concesion.
restriccion  del
servicio por caso  Considera que los
fortuito o fuerza | siguientes aspectos

mayor, dicha
situacion  debe
ser informada en
60 minutos como
maximo.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad

deben ser mejorados en
las paginas web de las
EEPP:

a. El enlace y/o vinculo
debe encontrarse en
la pagina de inicio del

portal web.

b. Se utilice una
denominaciéon Unica
para identificar la
seccion relativa a
usuarios.
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Prestadora debe
informar con 7
dias de
anticipacion

c. La eliminacién de
redireccionamientos
a otras paginas web
ylo la realizaciéon de
descargas.

d. Laposibilidad de que
dicha informacién
sea presentada
también en idioma
inglés, en el caso de
las ITUP
aeroportuarias y
portuarias.

e. Homogeneizacién
del
formato/estructura y
ubicacion del
vinculo/portal/pestafi
a

Fabiola Riquelme
Moscoso

Considera que los mecanismos
de difusién utilizados por las
Entidades Prestadoras a cargo de
las ITUP para brindar informacién
a los usuarios si son adecuados.

Los medios que mas utiliza para
obtener informacién son la
pagina web, afiches informativos
y prensa radial.

Considera que el wuso de
herramientas digitales debe ser
includo como un mecanismo
adicional para difundir
informacién a los usuarios ya que
la comunicacién por medio de
herramientas digitales es mas
eficaz.

I Considera que
las Entidades
Prestadoras no
proporcionan
informacion
manera
oportuna,
las
suspensiones
ylo restricciones

de

ante

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio.

- Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada a
los dos dias de
Su presentacion.

b Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o

L Si

I Asimismo,

conoce que las
Entidades Prestadoras
proporcionan en  sus
paginas web, informacién
de interés a los usuarios.

indica que
éstas deben mantener un
orden y uniformidad, ya
que debe existir una
correlaciéon y orden para
uniformizar la
comunicacion.

Considera que los
siguientes aspectos
deben ser mejorados en
las paginas web de las
EEPP:

a. Eluso de un lenguaje
sencillo.

b. El enlace y/o vinculo
debe encontrarse en
la pagina de inicio del
portal web.

+ No
presentado
ninguna
solicitud

ha

I No
utilizado
SSHH

ha
los

No conoce
cudles son las
conductas por las
cuales se
restringe el
acceso ylo
permanencia en
las ITUP; Por lo
que, las
Entidades
Prestadoras
deben brindar
dicha
informacion.

I No conoce si
la Entidad
Prestadora
cuenta con
protocolos de
actuacion ante
situaciones
riesgosas para
su integridad
(p.e.
protestas,
incendios,
accidentes)

I No considera importante
que las Entidades
Prestadoras realicen
encuestas para conocer
qué tan satisfecho se
encuentra con los
servicios que brindan
éstas

t No ha presentado ninguna situacion de
emergencia.

 Considera que el aspecto que debe ser
mejorado en el marco de la prestacion del
servicio de gria y ambulancia es un mayor
ndmero de grdas livianas.
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necesarios, la
Entidad

Prestadora debe
informar con 7

dias de
anticipacion
Luz Magali I Considera que los mecanismos | Considera que +F No conoce que las | No ha t No ha + No conoce | No conoce si | Si considera importante | Si ha presentado una situacion de
Mamani Alca de difusiéon utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado utilizado los | cudles son las | la Entidad | que las Entidades | emergencia. No obstante, la Entidad
Entidades Prestadoras a cargo de | Prestadoras no | proporcionan en sus | ninguna SSHH conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen | Prestadora no le brind6 el servicio
las ITUP para brindar informacién | proporcionan paginas web, informacion | solicitud cuales se | cuenta con | encuestas para conocer | solicitado.
a los usuarios si son adecuados. informacién de | de interés a los usuarios. restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se
manera acceso y/o | actuacion ante | encuentra con los t Considera que el aspecto que debe ser
I Los medios que mas utiliza para | oportuna, ante t Asimismo, indica que permanencia en | situaciones servicios que brindan | mejorados en el marco de la prestacion del
obtener informacién son la linea | las éstas no deben mantener las ITUP riesgosas para | éstas servicio de grda y ambulancia es un
telefénica, prensa radial y escrita | suspensiones un orden y uniformidad. su integridad mayor nimero de gruas livianas.
y la pagina web. ylo restricciones (p.e.
suscitadas I Considera que el aspecto protestas,
I Considera que el wuso de | durante la | que debe ser mejorados incendios,
herramientas digitales debe ser | prestaciéon del | en las paginas web de las accidentes
includo como un mecanismo | servicio. EEPP es el uso de un
adicional para difundir lenguaje sencillo.
informaciéon a los usuarios para + Ante la
una mayor propalacion. suspension  y/o
restriccion  del
servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada al
dia siguiente de
presentada las
referidas
contingencias.
Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por
mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con 1
dia de
anticipacion
Elvia Sofia - Considera que los mecanismos Considera que + Si  conoce que las | Si ha t No ha + No conoce | Siconoce sila | Si considera importante | Si ha presentado una situacién de
Jiménez Castro de difusion utilizados por las las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado utilizado los | cudles son las | Entidad que las Entidades | emergencia. No obstante, no solicito
Entidades Prestadoras a cargo Prestadoras no | proporcionan en sus | solicitudes, la | SSHH conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen | asistencia a la Entidad Prestadora.
de las ITUP para brindar proporcionan paginas web, informacién | atencion cuales se | cuenta con | encuestas para conocer

informacién  de

de interés a los usuarios.

restringe el

protocolos de

tan satisfecho se

qué
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informacion a los usuarios no
son adecuados.

En relacion a ello, sefiala que en
el caso puntual de Norvial S.A.,
traté de comunicarse con dicha
Entidad Prestadora para solicitar
informacion sobre el servicio
“telepass”; sin embargo, le fue
imposible obtener informacién
sobre sus canales de atencion.
De otro lado, no brinda un trato
adecuado a usuarios y las filas
son atroces.

El medio que mas utiliza para
obtener informacién es la pagina
web.

Considera que el uso de
herramientas digitales debe ser
incluido como un mecanismo
adicional para difundir
informacién a los usuarios, ya
que considera que es un
derecho. No obstante, sefiala
que para el caso de Norvial S.A.,
la inversién en tecnologia le
resulta indiferente.

manera
oportuna,
las
suspensiones
ylo restricciones

ante

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio.

En relacion a
ello, sefiala que,
en cada
oportunidad en
la cual se
presentan
bloqueos, debe
buscar dicha

informacién en la
pagina web de
SUTRAN. A

modo de
ejemplo,

menciona  que
Norvial S.A. se
encuentra a
cargo de un

tramo vial en la
zona norte del

pais; no
obstante, no
puede

comunicarse con
dicha
concesionaria
por su deficiente
sistema de cobro

de peajes

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada el
mismo dia en
que se produce
la referida
contingencia.

Asimismo, indica que
éstas si deben mantener
un orden y uniformidad.

De otro lado, sefiala que
cada concesionaria se
organiza como considera
necesario. Asimismo,
cuestiona el tiempo
empleado para presentar
una reclamacion ante
Norvial S.A., dado que el
sistema que usan es
heterogeneo y al no tener
uniformidad,

probablemente los
usuarios dejan de
registrar sus reclamos,

por lo poco amigable de
su contenido. Asimismo

sefiala que resulta
conveniente para las
concesionarias que

resulte complicado para
los usuarios elevar su voz
de protesta contra los
servicios deficientes que
prestan.

Considera que los
siguientes aspectos
deben ser mejorados en
las paginas web de las
EEPP:

a. La
organizacion
y/o estructura
de la seccion

relativa a
usuarios.

b. La eliminacién
de

redireccionam
ientos a otras
paginas web

ylo la
realizacion de
descargas.

otorgada
oportuna.

fue

F Asimismo,
sefiala que no
tenia
conocimiento
sobre la
existencia de
los SSHH, asi
como sobre la
sefializacion
que deberian
tener y la
difusion de
recomendacio
nes para su
buen uso.

I Adicionalment
e, sefiala que,
es cierto que
los
ciudadanos
pueden hacer
un pésimo
uso de estos,
pero algunas
empresas se
esfuerzan por
acercarse al
usuario.

acceso ylo
permanencia en
las ITUP.

De otro lado,
sefiala que las
filas son terribles.
Los usuarios se
encuentran
inconformes

El Unico canal de
contacto con el
usuario es la
persona que te
cobra el peaje.

No se imagina
que las
concesionarias
puedan hacer
uso de las redes
sociales para
promover las
buenas
conductas
cuando se

transita por los
peajes, dado que
solo desean
efectuar el cobro
de las tarifas.

actuacion ante
situaciones
riesgosas para
su integridad
(p.e.
protestas,
incendios,
accidentes.

I Asimismo,
indica que
conoci6é dicha
informacion
através de un
cartel en un
punto de sus
instalaciones.

encuentra
servicios
éstas

con
que

los
brindan

Considera que el aspecto que debe ser
mejorados en el marco de la prestacion del
servicio de gria y ambulancia, es la
habilitacién de un mayor nimero de grias
pesadas.




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

- Ante la c. El uso de un
suspension  y/o lenguaje
restriccion  del sencillo.
servicio por
mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad
Prestadora  se
debe informar
con 7 dias de
anticipacion.
Alfred José - Considera que los mecanismos  Considera que + Si  conoce que las F No ha t Siha utilizado + No conoce | No conoce si  Si considera importante | No ha tenido situaciones de emergencia.
Uzcategui de difusion utilizados por las | las  Entidades | Entidades  Prestadoras | presentado los SSHH. cudles son las | la Entidad | que las Entidades
Granadillo Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes I Asimismo, conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen | Considera que los siguientes aspectos
de las ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacion sefiala que los | cuales se | cuenta con | encuestas para conocer | deben ser mejorados en el marco de la
informacién a los usuarios si son | informacion de | de interés a los usuarios. aspectos que | restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se | prestacion del servicio de gria vy
adecuados. manera deben ser | acceso y/lo | actuacién ante | encuentra con los | ambulancia:
oportuna, ante | Asimismo, indica que mejorados en | permanencia en | situaciones servicios que brindan
- El medio que mas utiliza para | las éstas si deben mantener dichas é&reas | las ITUP riesgosas para | éstas a. Mayor numero de gruas
obtener informacion es la pagina | suspensiones un orden y uniformidad, son: su integridad livianas
web. ylo restricciones | ante alguna consulta de a.lLa (p.e. b. Mayor nimero de ambulancias
suscitadas informacion. desodori protestas,
- Considera que el wuso de | durante la zacién incendios,
herramientas digitales debe ser | prestacion del + Considera que los de los accidentes
incluido como un mecanismo | servicio. siguientes aspectos referidos
adicional para difundir deben ser mejorados en ambient
informacién a los usuarios, | Ante la | las paginas web de las es.
porque dicho canal es de facil | suspension y/o | EEPP b. El
acceso, el cual debe ser ajustado | restriccion del abasteci
a los desarrollos de nuevas | servicio por caso a. Eluso de un lenguaje miento
tecnologias fortuito o fuerza sencillo. de agua
mayor, dicha b. El enlace y/o vinculo potable,
situacion  debe debe encontrarse en papel
ser informada en la pagina de inicio del higiénico
tiempo real. portal web. , papel
c.Se utilice una toalla y
- Ante la denominacién Unica jabon.
suspension  y/o para identificar la
restriccion  del seccion relativa a
servicio por usuarios.
mantenimientos d.La organizaciéon y/o
programados o estructura de la
necesarios, la seccion relativa a
Entidad usuarios.
Prestadora debe e.La eliminacion de

informar ello con
7 dias de
anticipacion

redireccionamientos
a otras paginas web
ylo la realizacién de
descargas.
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Pedro Castillo - Considera que los mecanismos | Considera que  Si  conoce que las f No ha t No ha + No conoce | No conoce si | Si considera importante | No ha tenido situaciones de emergencia
Camacho de difusiéon utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado utilizado cudles son las | la Entidad | que las Entidades
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes servicios conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen | Considera que los siguientes aspectos
de las |ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacion higiénicos cuales se | cuenta con | encuestas para conocer | deben ser mejorados en el marco de la
informacion a los usuarios si son | informacion de | de interés a los usuarios. restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se | prestacion del servicio de gria vy
adecuados. manera acceso ylo | actuacién ante | encuentra con los | ambulancia:
oportuna, ante | Asimismo, indica que permanencia en | situaciones servicios que brindan
- Los medios que mas utiliza para | las éstas si deben mantener las ITUP riesgosas para | éstas a. Mayor nudmero de grias
obtener informacién son: la | suspensiones un orden y uniformidad F su integridad livianas
pagina web y la linea telefénica. ylo restricciones | porque los usuarios no se + Dicha (p.e. b. Mayor nimero de ambulancias
suscitadas enteran de la informacion informacion debe | protestas,
- Considera que el uso de | durante la | que se difunde. ser difundida a | incendios,
herramientas digitales debe ser | prestacion  del través de pagina | accidentes
incluido como un mecanismo | servicio. I Considera que el aspecto web y SMS
adicional para difundir que debe ser mejorado en
informacién a los usuarios, | Ante la | las paginas web de las
porque resulta mas facil acceder | suspension y/o | EEPP es el enlace y/o
a la informacion mediante dichos | restriccion  del | vinculo debe encontrarse
canales y se encuentran al | servicio por caso | en la pagina de inicio del
alcance de todos. fortuito o fuerza | portal web.
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada el
mismo dia en
que se
produjeron  los
hechos.
- Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por
mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con 7
dias de
anticipacion
Karla Zarate - Considera que los mecanismos  Considera que [ Si  conoce que las + Noha No ha |- Siconoce cudles |- No conoce si |- Si considera importante |- Si ha tenido situaciones de emergencia
de difusion utilizados por las | las  Entidades | Entidades  Prestadoras | presentado utilizado los | son las la Entidad que las Entidades por el mal estado de la via. Asimismo,
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes servicios conductas  por Prestadora Prestadoras realicen sefiala que la Entidad Prestadora no le
de las |ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacion higiénicos las cuales se cuenta con encuestas para conocer brindé el servicio solicitado.
informacion a los usuarios si son | informacion de | de interés a los usuarios. restringe el protocolos de qué tan satisfecho se
adecuados. manera acceso ylo actuacion encuentra con los |- Considera que el aspecto que debe ser
oportuna, ante | Asimismo, indica que permanencia en ante servicios que brindan mejorado en el marco de la prestacion del
- El medio que mas utiliza para | las éstas si deben mantener las ITUP. situaciones éstas. servicio de gria y ambulancia es la
obtener informacion es suspensiones un orden y uniformidad. riesgosas habilitacion de una mejora en el
Péagina web. ylo restricciones para su equipamiento utilizado para el auxilio
suscitadas I Considera que el aspecto integridad mecanico.
durante la | que debe ser mejorado en (p.e.
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Considera que el uso de
herramientas digitales debe ser
includo como un mecanismo
adicional para difundir
informacion a los usuarios
porque las redes sociales estan
al alcance de la poblacion.

prestacion  del
servicio.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada el
mismo dia en

que se
produjeron  los
hechos.

Ante la
suspension y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad

Prestadora debe
informar con 1

las paginas web de las
EEPP es el enlace y/o
vinculo debe encontrarse
en la pagina de inicio del
portal web.

protestas,
incendios,
accidentes).

dia de
anticipacion.
Fernando Whalter |- Considera que los mecanismos | Considera que f No conoce que las | No ha t No ha + No conoce | No conoce si | Si considera importante | Si ha tenido situaciones de emergencia.
Alvarez Garcia de difusién utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado utilizado los | cudles son las | la Entidad | que las Entidades | Asimismo, sefiala que en la linea
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras no | proporcionan en sus | solicitudes servicios conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen | telefénica de la Entidad Prestadora no
de las ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacién higiénicos cuales se | cuenta con | encuestas para conocer | brindan atencion.
informacién a los usuario no son | informacién de | de interés a los usuarios. restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se | Considera que el aspecto que debe ser
adecuados, dado que no | manera acceso y/lo | actuacién ante | encuentra con los | mejorados en el marco de la prestacion del
informan. oportuna, ante | Asimismo, indica que permanencia en | situaciones servicios que brindan | servicio de gria y ambulancia es la
las éstas si deben mantener las ITUP riesgosas para | éstas habilitacion de mejoras en el equipamiento

Los medios que mas utiliza para

obtener informacion son las
redes sociales.
Considera que el uso de

herramientas digitales debe ser
incluido como un mecanismo
adicional para difundir
informacion a los usuarios
porque es mejor informar usando
herramientas tecnolégicas como
los smartphones

suspensiones
ylo restricciones

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situaciéon  debe
ser informada el
mismo _dia _en

un orden y uniformidad
para que sea mas facil
acceder a la informacién.

I Considera que el aspecto
que debe ser mejorado en
las paginas web de las
EEPP es el enlace y/o
vinculo debe encontrarse
en la pagina de inicio del
portal web.

su integridad
(p.e.

protestas,
incendios,
accidentes

utilizado para el auxilio mecanico.
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que se
produjeron  los
hechos.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados 0
necesarios, la
Entidad

Prestadora debe
informar con la
debida

anticipacion.
Carlo Marco - Considera que los mecanismos  Considera que  No conoce que las t No ha | Si ha + No conoce |- Siconocesila | Si considera importante | No ha tenido situacién de emergencia.
Murrieta Vela de difusién utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado utilizado los | cuales son las Entidad que las Entidades
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes servicios conductas por las Prestadora Prestadoras realicen | Considera que los siguientes aspectos
de las |ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacién higiénicos. cuales se cuenta  con encuestas para conocer deben ser mejorados en el marco de la
informacion a los usuarios si son | informacion de | de interés a los usuarios. - Asimismo, restringe el protocolos de qué tan satisfecho se prestacion del servicio de gria vy
adecuados. manera sefiala que | acceso ylo actuacion encuentra con los ambulancia:
oportuna, ante | Asimismo, indica que los aspectos | permanencia en ante servicios que brindan
- El medio que mas utiliza para | las éstas si deben mantener a ser | las ITUP; por lo situaciones éstas a. Mayor cantidad de gruas
obtener informacion es la pagina | suspensiones un orden y uniformidad. mejorados en | que se debe riesgosas pesadas
web. ylo restricciones | De otro lado, sefiala que dichas areas | sociabilizar por para su b. Mayor ndmero de
suscitadas no se observa mucha son: redes sociales, o integridad ambulancias
- Considera que el wuso de | durante la | difusion. a. La espacios (p.e. c. Mejora en el equipamiento
herramientas digitales debe ser | prestacién  del limpie televisivos. protestas, utilizado para el auxilio
incluido como un mecanismo | servicio. Considera que los za de incendios, mecanico
adicional para difundir siguientes aspectos los accidentes.
informacién a los usuarios | Ante la | deben ser mejorados en servici - En relacién a
porque el uso de internet en la | suspension y/o | las paginas web de las 0s ello, sefala
mayoria de la poblacion facilita el | restriccion  del | EEPP: higiéni que realizo
acceso a informacién de manera | servicio por caso a. El enlace y/o vinculo cos. una busqueda
répida y oportuna. fortuito o fuerza debe encontrarse en b. La por internet y
mayor, dicha la pagina de inicio del desod pudo acceder
situacion  debe portal web. orizaci al contenido
ser informada el b.La eliminacién de 6n de del
mismo dia en redireccionamientos los Reglamento
que se a otras paginas web referid de Usuarios
produjeron  los ylo la realizacién de os
hechos. descargas. ambie
c. La posibilidad de que ntes.
- Ante la dicha informacién c. La
suspension  y/o sea presentada operati
restriccion  del también en idioma vidad
servicio por inglés, en el caso de de
mantenimientos las ITUP dichos
programados o aeroportuarias y servici
necesarios, la portuarias. 0s.

Entidad
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Prestadora debe d. El
informar con abaste
siete dias de cimien
anticipacion. to de
agua
potabl
e,
papel
higiéni
co,
papel
toalla
y
jabon.
Luis Emilio Peralta |- Considera que los mecanismos | Considera que  No conoce que las | No ha |- No ha No conoce |- No conoce si | Si considera importante | No ha tenido alguna situacién de
Pérez de difusion utilizados por las | las  Entidades | Entidades  Prestadoras presentado utilizado los | cuéles son las la Entidad que las Entidades | emergencia.
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras si | proporcionan en  sus solicitudes servicios conductas  por Prestadora Prestadoras realicen
de las ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacion higiénicos las cuales se | cuenta con | encuestas para conocer | Considera que los siguientes aspectos
informacién a los usuarios informacién de | de interés a los usuarios. restringe el protocolos de qué tan satisfecho se deben ser mejorados en el marco de la
no son adecuados; por lo que, se | manera acceso ylo actuacion encuentra con los prestacion del servicio de gria vy
requiere de métodos mas | oportuna, ante F Asimismo, indica que permanencia en ante servicios que brindan ambulancia:
amigables. las éstas si deben mantener las ITUP; dicha situaciones éstas
suspensiones un orden y uniformidad, informacion riesgosas a. Mayor numero de grdas
- El medio que mas utiliza para ylo restricciones | dado que, a igual servicio, debe ser para su livianas
obtener informacion es la pagina | suscitadas igual informacion y orden. difundida por integridad b.  Mayor cantidad de grias
web. durante la redes sociales (p.e. pesadas
prestacion  del t Considera que los protestas, c. Mayor ndmero de
- Considera que el wuso de | servicio. siguientes aspectos incendios, ambulancias.
herramientas digitales debe ser deben ser mejorados en accidentes d. Mejora en el equipamiento
incluido como un mecanismo | Ante la | las paginas web de las utilizado para el auxilio
adicional para difundir | suspensién y/o | EEPP: mecanico
informacion a los usuarios | restriccion  del

porque son de mayor acceso al
usuario

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada el
mismo dia en

que se
produjeron  los
hechos.

- Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad

Prestadora debe

a. El enlace y/o vinculo
debe encontrarse en
la pagina de inicio del
portal web.

b. Se utilice una
denominacioén Unica

para identificar la
seccion relativa a
usuarios.

c. La organizacion y/o
estructura de la
seccion relativa a
usuarios.

d. La eliminacién de
redireccionamientos
a otras paginas web
ylo la realizacién de
descargas.

e. Elusodeunlenguaje
sencillo.
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informar con | f. Laposibilidad de que
siete dias de dicha  informacién
anticipacion. sea presentada
también en idioma
inglés, en el caso de
las ITUP
aeroportuarias y
portuarias.
Alex Junior Durand |- Considera que los mecanismos | Considera que | No conoce que las Si ha [ Si ha No conoce |- Siconoce que | Si considera importante | Siha tenido una situacién de emergencia.
Ordofiez de difusion utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras presentado utilizado los cuéles son las la Entidad que las Entidades Ante ello, solicité asistencia a la Entidad
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras no | proporcionan en  sus solicitudes. SSHH. conductas  por Prestadora Prestadoras realicen Prestadora  (servicio de gria 'y
de las ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacion No obstante, | Asimismo, las cuales se cuenta con encuestas para conocer ambulancia):no obstante, no se le brindé
informacién a los usuarios no son | informacion de | de interés a los usuarios. no fue menciona restringe el protocolos de qué tan satisfecho se el servicio solicitado.
adecuados, porque no se | manera atendida, ya | que los acceso ylo actuacion encuentra con los
encuentran al alcance de los | oportuna, ante | Asimismo, indica que que a los dos aspectos a permanencia en ante servicios que brindan |- Cabe indicar que, la Entidad Prestadora le
usuarios. las éstas si deben mantener | dias la | mejorar son: las ITUP; dicha | situaciones éstas. indic6 en ese momento que, no contaban
suspensiones un orden y uniformidad, ya Entidad a. La informacion riesgosas con personal para la atenciéon y en otra

- Los medios que mas utiliza para | y/o restricciones | que de esta forma se Prestadora limpieza debe ser para su oportunidad, llegaron tarde: habiendo
obtener informacién son la | suscitadas podra encontrar la | solucion6 el de los difundida por integridad indicado que la poblacién de la zona le
pagina web y linea telefénica. durante la | informacién de manera problema, servicios redes sociales. (p.e. ayudé a resolver dicha contingencia.

prestacion  del | mas facil; la idea es que generando un higiénico protestas,

- Considera que el wuso de | servicio se use un solo formato gasto S. Dicha incendios, - Considera que los siguientes aspectos
herramientas digitales debe ser para acceder de manera | adicional en | b. El informacion accidentes deben ser mejorados en el marco de la
incluido como un mecanismo sencilla. su abasteci debe ser prestacion del servicio de gria vy
adicional para difundir presupuesto. miento difundida a ambulancia:
informacién a los usuarios, | Ante la t Considera que los de agua | travésde TV
porque en este mundo de | suspension y/o | siguientes aspectos potable, a. Mayor numero de grdas
tecnologias, la mayoria de | restriccion del | deben ser mejorados en papel livianas
usuarios de las ITUP estan mas | servicio por caso | las paginas web de las higiénico b. Mayor ndmero de
conectados a las redes sociales | fortuito o fuerza | EEPP: , papel ambulancias
y al Internet. mayor, debe ser toalla y c. Mejora en el equipamiento

informada el | a. El enlace y/o vinculo jabon. utilizado para el auxilio
mismo dia en debe encontrarse en c. Lla mecanico
que se la pagina de inicio del operativi
produjeron  los portal web. dad de
hechos b. Se utilice una dichos

denominacién Unica servicios

- Ante la para identificar la .
suspension  y/o seccion relativa a d. La
restriccion  del usuarios. desodori
servicio por | c¢. La eliminacién de zacién
mantenimientos redireccionamientos de los
programados o a otras paginas web referidos
necesarios, se ylo la realizacién de ambient
debe informar descargas. es.
con un dia de | d. Elusodeunlenguaje
anticipacion sencillo.
e. Laposibilidad de que

dicha informacion

sea presentada

también en idioma

inglés, en el caso de
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las ITUP
aeroportuarias y
portuarias.
Efrain Calder6n - Considera que los mecanismos  Considera que - No conoce que las |- No ha |- No ha | No conoce |- No conoce | Si considera importante | No ha tenido alguna situacién de
Pilares de difusion utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras presentado utilizado los cuéles son las que la Entidad que las Entidades emergencia.
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras no | proporcionan en  sus solicitudes SSHH conductas  por Prestadora Prestadoras realicen
de las |ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacion las cuales se cuenta  con encuestas para conocer |- Considera que los siguientes aspectos
informacion a los usuarios si son | informacion de | de interés a los usuarios. restringe el protocolos de qué tan satisfecho se deben ser mejorados en el marco de la
adecuados. manera acceso ylo actuacion encuentra con los prestacion del servicio de gria vy
oportuna, ante | Asimismo, indica que permanencia en ante servicios que brindan ambulancia:
- El medio que mas utiliza para | las éstas si deben mantener las ITUP; dicha situaciones éstas
obtener informacion es la pagina | suspensiones un orden y uniformidad, informacion riesgosas a. Mejora en el equipamiento
web. ylo restricciones | porque de otro modo no debe ser para su utilizado para el auxilio
suscitadas se entiende la informacién difundida por integridad mecanico
- Considera que el wuso de | durante la | relevante. redes sociales. (p.e. b. Mayor ndmero de
herramientas digitales debe ser | prestacion  del protestas, ambulancias
incluido como un mecanismo | servicio, ya que  Considera que los - Dicha incendios, c. Mayor nUmero de gruas
adicional para difundir | nunca se | siguientes aspectos informacion accidentes livianas.
informacién a los usuarios, | comunica al | deben ser mejorados en debe ser
porque es el mejor medio de | usuario los dias | las paginas web de las difundida a
difusion. y horas de cierre | EEPP: través de la
de vias. pagina web y de
a. Se utilice una las redes
- Ante la denominacion sociales.
suspension y/o Unica para
restriccion  del identificar la
servicio por caso seccion relativa a
fortuito o fuerza usuarios.
mayor, dicha | b. El enlace ylo
situacion  debe vinculo debe
ser informada el encontrarse en la
mismo dia en pagina de inicio del
que se portal web.
produjeron los | c. La eliminaciéon de
hechos. redireccionamient
0s a otras paginas
- Ante la web ylo la
suspension y/o realizacion de
restriccion  del descargas.
servicio por | d. El uso de un
mantenimientos lenguaje sencillo.
programados o e. La organizacion
necesarios, la y/o estructura de la
Entidad seccion relativa a
Prestadora debe usuarios.
informar con
siete dias de
anticipacion
Milciades Reategui |- Considera que los mecanismos | Considera que t Si conoce que las | No ha t Siha utilizado + No conoce | No conoce | Si considera importante + No ha tenido alguna situacion de
Sanchez de difusion utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH. cudles son las | que la Entidad | que las Entidades | emergencia.
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen
de las ITUP para brindar | proporcionan cuales se | cuenta con | encuestas para conocer
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informacion a los usuarios si son | informacion de | paginas web, informacién I Asimismo, restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se | Considera que los siguientes aspectos
adecuados. manera de interés a los usuarios. menciona que | acceso ylo | actuacién ante | encuentra con los | deben ser mejorados en el marco de la
oportuna, ante el aspecto a | permanencia en | situaciones servicios que brindan | prestacion del servicio de grida y
- El medio que mas utiliza para | las I Asimismo, indica que mejorar es el | las ITUP; dicha | riesgosas para | éstas ambulancia:
obtener informacion es la pagina | suspensiones éstas si deben mantener abastecimient | informacion debe | su integridad
web. ylo restricciones | un orden y uniformidad. o de agua | ser difundida a | (p.e. a. Mayor nudmero de grias
suscitadas potable, papel | través de pagina | protestas, livianas
- Considera que el wuso de | durante la | En relacién a ello, sefiala higiénico, web, medios | incendios, b. Mayor nimero de ambulancias
herramientas digitales no debe | prestacion del | que hasta este momento, papel toalla y | radiales. accidentes c. Mejora en el equipamiento
ser incluido como un mecanismo | servicio. toda la informacién la he jabon. utilizado para el auxilio
adicional para difundir encontrado en las paginas mecanico
informacion a los usuarios | Ante la | web buscadas.
porque hay demasiada | suspension y/o
saturacion de propaganda en | restriccion  del | Considera que los
esos medios. servicio por caso | siguientes aspectos
fortuito o fuerza | deben ser mejorados en
mayor, dicha | las péaginas web de las
situacion  debe | EEPP:
ser informada el
mismo dia en | a. La eliminacion de
que se redireccionamientos
produjeron  los a otras paginas web
hechos. ylo la realizacién de
descargas.
- Ante la | b. Elusodeunlenguaje
suspension  y/o sencillo.
restriccion  del | c. Laposibilidad de que
servicio por dicha informacion
mantenimientos sea presentada
programados o también idioma
necesarios, la inglés, en el caso de
Entidad las ITUP
Prestadora debe aeroportuarias y
informar con portuarias.
siete dias de
anticipacion
Rubén Del Aguila |- Considera que los mecanismos  Considera que [ No conoce que las | No ha t Siha utilizado + No conoce | Siconoce que  Si considera importante + No ha tenido alguna situacion de
Panduro de difusién utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH. cudles son las | la Entidad | que las Entidades | emergencia.
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras no | proporcionan en sus | solicitudes I Asimismo, conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen | Considera que los siguientes aspectos
de las ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacion considera que | cuales se | cuenta con | encuestas para conocer | deben ser mejorados en el marco de la
informacién a los usuarios no son | informacién de | de interés a los usuarios. el aspecto a | restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se | prestacion del servicio de gria vy
adecuados, porque la | manera ser mejorado | acceso y/o | actuacién ante | encuentra con los | ambulancia:
informacién no es clara, ni | oportuna, ante b Asimismo, indica que es la | permanencia en | situaciones servicios que brindan a. Incorporacién de grdas tipo
oportuna. las éstas si deben mantener desodorizacié | las ITUP; dicha | riesgosas para | éstas. pluma
suspensiones un orden y uniformidad n de los | informacién debe | su integridad b. Mayor nimero de ambulancias
- Los medios que mas utiliza para | y/o restricciones referidos ser difundida a | (p.e.
obtener informacién son afiches | suscitadas I Considera que los ambientes. través de redes | protestas,
y prensa radial. durante la | siguientes aspectos sociales, prensa | incendios,
prestacion  del | deben ser mejorados en televisiva y | accidentes.
- Considera que el uso de | servicio. las paginas web de las afiches I En relacién a
herramientas digitales si debe EEPP: informativos en | ello, sefiala

ser incluido como un mecanismo

cada control.

los

que
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adicional para difundir
informacion a los usuarios
porque la mayoria de las
personas utilizan las redes
sociales todos los dias y de
forma frecuente.

En relacion a
ello, sefiala que
es frecuente la
ocurrencia de
derrumbes o

colapso de
carretera. No
obstante, a
veces se

demoran doce
horas en dar a
conocer dichos
incidentes; por lo
que la atencién
no es rapida.

Ante la
suspension y/o
restriccion  del
servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada el
mismo dia en
que se
produjeron  los
hechos.

Al respecto,
sefiala que las
informaciones de

casos fortuitos
deben ser
difundidas de
forma rapida,

clara y precisa,
el mismo dia de
acontecido el
hecho, a fin de
que el usuario
pueda tomar las
medidas
preventivas.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por
mantenimientos

programados o
necesarios, la

Se utilice una
denominacion
Unica para
identificar la

seccion
relativa a
usuarios.

La eliminacion
de

redireccionam
ientos a otras
paginas web

ylo la
realizacion de
descargas.

El uso de un
lenguaje
sencillo.

La posibilidad
de que dicha
informacion
sea
presentada

también  en
idioma inglés,
en el caso de
las ITUP
aeroportuarias
y portuarias.

protocolos se
publican
ocasionalment
e en las redes
sociales,
faltando
continuidad 'y
mayor difusion
de la referida
informacion.




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

Entidad
Prestadora debe
informar con
siete dias de
anticipacion.
Gustavo José - Considera que los mecanismos  Considera que - No conoce que las |- No ha [ Si ha No conoce |- Siconoce que |- Si considera importante Si ha tenido una situacion de emergencia.
Pastor Cateriano de difusiéon utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras presentado utilizado los cudles son las la Entidad que las Entidades Por lo que, solicit6 a la Entidad
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras si | proporcionan en  sus solicitudes SSHH. conductas  por Prestadora Prestadoras realicen Prestadora, el servicio de graa |,
de las |ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacion - Asimismo, las cuales se cuenta  con encuestas para conocer habiéndosele  brindado el servicio
informacion a los usuarios si son | informacion de | de interés a los usuarios. indica que el restringe el protocolos de qué tan satisfecho se solicitado en un lapso de 20 minutos.
adecuados. manera aspectos que acceso ylo actuacion encuentra con los
oportuna, ante | Asimismo, indica que debe mejorar permanencia en ante servicios que brindan Considera que no es necesario la
- Los medios que maés utiliza para | las éstas no deben mantener en dicha area las ITUP; dicha situaciones éstas implementacién de mejoras en el marco
obtener informacién son las | suspensiones un orden y uniformidad es el informacion riesgosas de la prestacién del servicio de gria y
redes sociales. y/o restricciones | porque muy pocas abastecimien debe ser para su ambulancia.
suscitadas personas ingresan a las to de agua difundida a ravés integridad
- Considera que el wuso de | durante la | paginas web potable, de prensa y (p.e.
herramientas digitales si debe | prestacién  del papel redes sociales protestas,
ser incluido como un mecanismo | servicio. I Considera que el aspecto higiénico, incendios,
adicional para difundir que debe ser mejorado en papel toalla y accidentes.
informacion a los usuarios | Ante la | las paginas web de las jabon. - En relacion a
porque es lo méas utilizado en la | suspension y/o | EEPP, es la inclusion de ello, sefala
actualidad. restriccion  del | un coédigo QR. que siempre

servicio por caso
fortuito o fuerza

mayor, dicha
situacion  debe
ser informada

con anticipacion.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o
necesarios, la

Entidad
Prestadora debe
informar con
bastante

frecuencia y a
través de
diversos medios,
a fin de que los
usuarios puedan
programarse y
evitar
contratiempos.

observa que
se toman
acciones
preventivas
con personal,
implementan
do reductores
de velocidad y
otros
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Edgar Yovera - Considera que los mecanismos | Considera que  Si  conoce que las f No ha t Siha utilizado + No conoce | No conoce | Si considera importante + No ha tenido alguna situacion de
Oliva de difusiéon utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH cudles son las | que la Entidad | que las Entidades | emergencia
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen
de las |ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacion I Adicionalment | cuales se | cuenta con | encuestas para conocer
informacion a los usuarios si son | informacion de | de interés a los usuarios. e, sefiala que | restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se
adecuados. manera un aspecto a | acceso ylo | actuacién ante | encuentra con los
oportuna, ante | Asimismo, indica que mejorar es la | permanencia en | situaciones servicios que brindan
- El medio que mas utiliza para | las éstas si deben mantener desodorizacié | las ITUP. riesgosas para | éstas.
obtener informacién es la pagina | suspensiones un orden y uniformidad n de los | Dicha su integridad
web. ylo restricciones | porque cada pagina web referidos informacién debe | (p.e.
suscitadas tiene una  estructura ambientes. ser publicada con | protestas,
- Considera que el uso de | durante la | diferente, la cual si bien es mayor énfasis en | incendios,
herramientas digitales si debe | prestacion del | correcta, en tanto que las las redes | accidentes.
ser incluido como un mecanismo | servicio. entidades prestadoras sociales, la cual
adicional para difundir poseen libertad, éstas es la plataforma
informacién a los usuarios | Ante la | deben contener una mas visitada por
porque las personas pasan gran | suspension y/o | seccién especifica. los usuarios
parte del tiempo revisando las | restriccion  del cuando existe un
redes sociales, mas que otros | servicio por caso  Considera que los problema.
medios; por lo que, seria de | fortuito o fuerza | siguientes aspectos
utilidad implementar  dicho | mayor, dicha | deben ser mejorados en
mecanismo. situacion  debe | las paginas web de las
ser informada el | EEPP:
mismo dia en
que se produce. a. Se utilice una
denominacion
F Ante la Unica para
suspension  y/o identificar la
restriccion  del seccion
servicio por relativa a
mantenimientos usuarios.
programados o b. El enlace y/o
necesarios, la vinculo debe
Entidad encontrarse
Prestadora debe en la pagina
informar con una de inicio del
anticipaciéon de portal web.
dos dias.
Godofredo - Considera que los mecanismos - Considera que - No conoce que las - No ha | Si ha No conoce |- No conoce | Si considera importante | No ha tenido alguna situacién de
Gutiérrez Terrazas de difusion utilizados por las | las Entidades | Entidades  Prestadoras presentado utilizado los | cudles son las | quelaEntidad que las Entidades | emergencia.
Entidades Prestadoras a cargo Prestadoras no | proporcionan en  sus solicitudes SSHH. conductas  por Prestadora Prestadoras realicen
de las ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacion las cuales se | cuenta con | encuestas para conocer | Considera que los siguientes aspectos
informacién a los usuarios si son informacién de | de interés a los usuarios. - Asimismo, restringe el protocolos de qué tan satisfecho se deben ser mejorados en el marco de la
adecuados. manera menciona acceso ylo actuacion encuentra con los prestacion del servicio de gria y
oportuna, ante t Asimismo, indica que que el permanencia en ante servicios que brindan ambulancia:
- El medio que mas utiliza para las éstas si deben mantener aspecto a las ITUP. situaciones éstas
obtener informacion es la pagina suspensiones un orden y uniformidad mejorar  en riesgosas a. Mayor numero de grdas
web. ylo restricciones | porque toda informacion dicha area es Dicha para su livianas
suscitadas debe tener un orden el informacion integridad b. Mayor ndmero de
- Considera que el uso de durante la | segun sea el servicio. abastecimien debe ser puesta (p.e. ambulancias
herramientas digitales si debe | prestacion del to de agua | a conocimiento protestas,
ser incluido como un mecanismo servicio. potable,
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adicional para difundir |- En relacion a [ Considera que el aspecto papel de todo el incendios,
informacién a los usuarios ello, indica que | que debe ser mejorado en higiénico, publico usuario. accidentes
porque a través de las redes en la autopista | las paginas web de las papel toalla y
sociales, los usuarios se pueden Juliaca — Puno, | EEPP es el enlace y/o jabon.
enterar sobre algun incidente e se carece de | vinculo debe encontrarse
informarse asi como presentar informacién en la pagina de inicio del
denuncias, quejas y sugerencias hacia el usuario. | portal web.
- Ante la
suspension y/o
restriccion  del
servicio por
caso fortuito o
fuerza mayor,
dicha situacién
debe ser
informada el
mismo dia.
- Ante la
suspension y/o
restriccion  del
servicio por
mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad
Prestadora
debe informar
con una
anticipacion de
dos dias
Humberto Correa |- Considera que los mecanismos | Considera que F No conoce que las | Si ha t Siha utilizado + No conoce | No conoce  Si considera importante | Si ha tenido alguna situacion de
de difusién utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH. cudles son las | que la Entidad | que las Entidades | emergencia.
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen
de las ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacion I Asimismo, cuales se | cuenta con | encuestas para conocer | Considera que el aspecto que debe ser
informacién a los usuarios no son | informacién de | de interés a los usuarios. indica que el | restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se | mejorado en el marco de la prestacion del
adecuados porque no es | manera aspecto a | acceso y/lo | actuacién ante | encuentra con los | servicio de gria y ambulancia es una
continua, y tiene limitaciones | oportuna, ante | Asimismo, indica que mejorar es la | permanencia en | situaciones servicios que brindan | mayor cantidad de grias pesadas.
respecto al cumplimiento de | las éstas si deben mantener operatividad las ITUP. riesgosas para | éstas.
estandares nacionales e | suspensiones un orden y uniformidad de dichos | Asimismo, sefiala | su integridad
internacionales, por ejemplo, en | y/o restricciones | porque  ademas del servicios. que se debe | (p.e.
el ancho de las vias y bermas. suscitadas informe propio de la difundir de ser el | protestas,
durante la | concesion, debe caso en los | incendios,
- El medio que mas utiliza para | prestacion del | vincularse a los aspectos lugares de | accidentes
obtener informacion es la pagina | servicio. de seguridad, récord de acceso o dicha
web. siniestros en las vias, infraestructura.
- Ante la | informacion estadistica en
- Considera que el wuso de | suspension y/o | detalle del fluo de
herramientas digitales si debe | restriccion del | vehiculos,y

ser incluido como un mecanismo

servicio por caso
fortuito o fuerza
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adicional para difundir
informacion a los usuarios.

De otro lado indica que existe un
alto riesgo de transitar en la via
Piura Chiclayo, que ya debera
era una autopista

mayor, dicha
situacion  debe
ser informada a
los dos dias de
Su presentacion.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos

mejoras de la
productividad y
disminucién de los peajes.

Considera que los
siguientes aspectos
deben ser mejorados en
las paginas web de las
EEPP:
a. Se utilice una
denominacion

programados o Unica para
necesarios, la identificar la
Entidad seccion
Prestadora debe relativa a
informar con una usuarios.
anticipacion de b. El uso de un
dos dias. lenguaje
sencillo.
Carlos Roberto - Considera que los mecanismos | Considera que  No conoce que las f No ha t Siha utilizado + No conoce | No conoce | Si considera importante + No ha tenido situaciones de emergencia.
Almandoz Cueto de difusién utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH cudles son las | que la Entidad | que las Entidades
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen | Considera que los siguientes aspectos
de las |ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacién cuales se | cuenta con | encuestas para conocer | deben ser mejorados en el marco de la
informacion a los usuarios si son | informacion de | de interés a los usuarios. restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se | prestacion del servicio de gria vy
adecuados. manera acceso ylo | actuacién ante | encuentra con los | ambulancia:
oportuna, ante | Asimismo, indica que permanencia en | situaciones servicios que brindan
- El medio que mas utiliza para | las éstas si deben mantener las ITUP. riesgosas para | éstas a. Mayor ndmero de grias
obtener informacion es la pagina | suspensiones un orden y uniformidad.  Dicha situacion | su integridad livianas
web. ylo restricciones debe informarse | (p.e. b. Mayor cantidad de grias
suscitadas I Considera que los a través de | protestas, pesadas
- Considera que el uso de | durante la | siguientes aspectos mensajes de | incendios, c. Mayor nimero de ambulancias
herramientas digitales si debe | prestacion del | deben ser mejorados en texto (SMS) accidentes d. Mejora en el equipamiento
ser incluido como un mecanismo | servicio. las paginas web de las utilizado para el auxilio
adicional para difundir EEPP: mecanico
informacion a los usuarios | Ante la
porque los aplicativos méviles y | suspension y/o a. El enlace y/o
redes sociales son métodos para | restriccion  del vinculo debe

comunicar de manera mas
inmediata y efectiva.

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada el
mismo dia de su
presentacion.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o

encontrarse
en la pagina
de inicio del
portal web.

b. Se utilice una
denominacién

Unica para
identificar la
seccion
relativa a
usuarios.

c. El uso de un
lenguaje
sencillo.
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necesarios, la
Entidad

d. La posibilidad
de que dicha

Prestadora debe informacion
informar con una sea
anticipacion de presentada
siete dias. también  en
idioma inglés,
en el caso de
las ITUP
aeroportuarias
y portuarias.
Roberto Carlos - Considera que los mecanismos  Considera que + Si  conoce que las F No ha t No ha + No conoce | Siconoce que |- Si considera importante | No ha tenido situaciones de emergencia.
Cérdova Garcia de difusién utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado utilizado los | cudles son las | la Entidad que las Entidades
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes SSHH conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen | Considera que los siguientes aspectos
de las ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacion cuales se | cuenta con | encuestas para conocer | deben ser mejorados en el marco de la
informacion a los usuarios si son | informacién de | de interés a los usuarios. restringe el | protocolos de qué tan satisfecho se | prestacion del servicio de gria y
adecuados. manera acceso ylo | actuacién ante encuentra con los | ambulancia:
oportuna, ante | Asimismo, indica que permanencia en | situaciones servicios que brindan a. Mayor ndmero de grias
- Los medios que maés utiliza para | las éstas si deben mantener las ITUP. riesgosas para | éstas. livianas
obtener informacion es la pagina | suspensiones un orden y uniformidad su integridad b.  Mayor nimero de ambulancias
web y prensa escrita. ylo restricciones | porque la actualizacién de I Dicha (p.e.
suscitadas la informacioén es vital. informacién debe | protestas,
- Considera que el wuso de | durante la ser difundida a | incendios,
herramientas digitales si debe | prestacion del | Considera que los través de medios | accidentes).
ser incluido como un mecanismo | servicio. siguientes aspectos masivos de
adicional para difundir deben ser mejorados en telecomunicacion | Asimismo,
informacién a los usuarios Ante la | las paginas web de las es sefiala que
porque ampliara el conocimiento | suspension y/o | EEPP: tomé
para mas ciudadanos. restriccion  del conocimiento
servicio por caso a. La de dicha
fortuito o fuerza organizacién informacion
mayor, dicha y/o estructura por Internet y
situacion  debe de la seccion en su calidad
ser informada el relativa a de miembro de
mismo dia de su usuarios. una
presentacion. b.  El uso de un asociacion de
lenguaje consumidores.
Ante la sencillo.
suspension y/o
restriccion  del
servicio por
mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad Prestad
informar con una
anticipacion de
un dia
Neil Rivera Cruz - Considera que los mecanismos  Considera que + Si  conoce que las - No ha | Si ha | No conoce |- No conoce |- Si considera importante |- No ha tenido situaciones de emergencia.
de difusién utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras presentado utilizado los cuéles son las que la Entidad que las Entidades | Considera que los siguientes aspectos
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras si | proporcionan en  sus solicitudes SSHH. conductas _ por Prestadora Prestadoras realicen | deben ser mejorados en el marco de la
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de las ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacion - Adicionalmen las cuales se cuenta con encuestas para conocer | prestacion del servicio de grda y
informacion a los usuarios si son | informacion de | de interés a los usuarios. te, sefala restringe el protocolos de qué tan satisfecho se | ambulancia:
adecuados. manera que los acceso ylo actuacion encuentra con los
oportuna, ante | Asimismo, indica que aspectos  a permanencia en ante servicios que brindan a. Mejora en el equipamiento
- El medio que mas utiliza para | las éstas si deben mantener ser las ITUP. situaciones éstas. utilizado para el auxilio mecanico
obtener informacién es la pagina | suspensiones un orden y uniformidad, a mejorados riesgosas b. Incorporacion de grdas tipo pluma
web. ylo restricciones | fin de que los usuarios se son: para su
suscitadas informen rapido. a.lLa integridad
- Considera que el wuso de | durante la operativida (p.e.
herramientas digitales si debe | prestacion del + Considera que los d de dichos protestas,
ser incluido como un mecanismo | servicio. siguientes aspectos servicios. incendios,
adicional para difundir deben ser mejorados en b.La accidentes
informacién a los usuarios | Ante la | las paginas web de las desodoriza
porque ahora el acceso a la | suspension y/o | EEPP: cién de los
informacién es principalmente | restriccion  del referidos
por la red. servicio por caso a. El enlace y/o ambientes.
fortuito o fuerza vinculo debe
mayor, dicha encontrarse
situacion  debe en la pagina
ser informada el de inicio del
mismo dia de su portal web.
presentacion. b. La
organizacion
- Ante la y/o estructura
suspension y/o de la seccion
restriccion  del relativa a
servicio por usuarios.
mantenimientos c. El uso de un
programados o lenguaje
necesarios, la sencillo.
Entidad
Prestador debe
informar con una
anticipaciéon de
siete dias.
Ana Palomino - Considera que los mecanismos | Considera que | Si  conoce que las | No ha t No ha + No conoce | No I Si considera importante | No ha tenido situaciones de emergencia
de difusién utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado utilizado los | cudles son las  conoce que la | que las Entidades
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras no | proporcionan en sus | solicitudes SSHH. conductas por las | Entidad Prestadoras realicen | Considera que los siguientes aspectos
de las ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacién cuales se | Prestadora encuestas para conocer | deben ser mejorados en el marco de la
informacioén a los usuarios no son | informaciéon de | de interés a los usuarios. restringe el | cuenta con | qué tan satisfecho se | prestacion del servicio de gria vy
adecuados. manera acceso ylo | protocolos de | encuentra con los | ambulancia:
oportuna, ante | Asimismo, indica que permanencia en | actuacion ante | servicios que brindan
- En relacion a ello, indica que la | las éstas si deben mantener las ITUP. situaciones éstas a. Mayor nimero de ambulancias
difusion de informacién de | suspensiones un orden y uniformidad. riesgosas para b. Mayor cantidad de gruas
interés debe realizarse en las | y/o restricciones | En relacion a ello, indica I Debe difundirse | su integridad pesadas
vias publicas, en redes sociales | suscitadas que la uniformizacion de mediante los | (p.e. c. Mayor numero de gruas
oficiales (Youtube, twitter, | durante la | las paginas web de las diversos canales | protestas, livianas
Facebook, etc.), asi como | prestacion del | entidades prestadoras oficiales de | incendios, d. Mejora en el equipamiento
empleando otros medios de | servicio. hace mas facil la OSITRAN y | accidentes utilizado para el auxilio
comunicacion como  prensa blusqueda de informacion concesionarias mecanico.
escrita y sobre todo a través de + De otro lado, | paralos usuarios, ademas

la radio.

sefiala que se

de que todas deberian




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

Los medios que mas utiliza para
obtener informacién es la prensa
radial, Twitter y Facebook.

Considera que el uso de
herramientas digitales si debe
ser incluido como un mecanismo
adicional para difundir
informacién a los usuarios
porque las redes sociales se han
convertido en las herramientas
de consulta directa y de fécil
acceso para los usuarios.

han visto
afectada la libre
circulacion en

carreteras
concesionadas
debido al
bloqueo de

carreteras en
diversos puntos
del pais por la
protesta social;
sin embargo no
se le ha
generado un
perjuicio.

Ante la
suspension y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada el
mismo dia de su
presentacion.

Ante la
suspension y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con una
anticipacion de
tres dias

publicar la misma
informacion.

I Considera que los
siguientes aspectos

deben ser mejorados en
las paginas web de las

EEPP:

a. La organizacion y/o
estructura de la
seccion relativa a
usuarios.

b.  Elusodeunlenguaje
sencillo.

c. El enlace y/o vinculo
debe encontrarse en
la pagina de inicio del
portal web.




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

Ascension - Considera que los mecanismos | Considera que | No conoce que las | Si ha t Siha utilizado  Si conoce cuéles  Si conoce que + Si considera importante + No ha tenido situaciones de emergencia.
Novoa Novoa de difusiéon utilizados por las | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado los SSHH son las | la Entidad | que las Entidades
Entidades Prestadoras a cargo | Prestadoras si | proporcionan en sus | solicitudes y conductas por las | Prestadora Prestadoras realicen  Considera que el aspecto que debe ser
de las |ITUP para brindar | proporcionan paginas web, informacién | han sido | Asimismo, cuales se | cuenta con | encuestas para conocer | mejorado en el marco de la prestacion del
informacion a los usuarios si son | informacion de | de interés a los usuarios. atendidas de | sefiala que el | restringe el | protocolos de | qué tan satisfecho se | servicio de gria y ambulancia es la
adecuados. manera forma aspecto a | acceso ylo | actuacién ante | encuentra con los | implementacion de mejora en el
oportuna, ante  Asimismo, indica que | oportuna mejorar es la | permanencia en | situaciones servicios que brindan | equipamiento utilizado para el auxilio
- El medio que mas utiliza para | las éstas si deben mantener limpieza de | lasITUP. riesgosas para | éstas mecanico.
obtener informacion Es la pagina | suspensiones un orden y uniformidad. los servicios su integridad
web. ylo restricciones higiénicos. I Enrelacién aello, | (p.e.
suscitadas I Considera que el aspecto sefala que | protestas,
- Considera que el uso de | durante la | que debe ser mejorado en conocié dicha | incendios,
herramientas digitales si debe | prestacion del | las paginas web de las informacion  de | accidentes), a
ser incluido como un mecanismo | servicio. EEPP es el enlace y/o manera directa. través de
adicional para difundir vinculo debe encontrarse avisos
informacion a los usuarios | Ante la | en la pagina de inicio del informativos.
porque principalmente casi las | suspension y/o | portal web.
personas a partir de una edad | restriccion  del
razonable utilizan los celulares | servicio por caso
conectados a internet. fortuito o fuerza
mayor, dicha
situacion  debe
ser informada el
mismo dia de su
presentacion.
I Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por
mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con una
anticipaciéon de
un dia.
Usuarios de la Linea 1 del Metro de Limay Callao
Nombres y Mecanismos de difusion Suspensiones Péaginas web de las Presentacién Uso de servicios Conductas Protocolos de Ejecucion de Medios de difusién sobre
apellidos utilizados por EEPP ylo EEPP de higiénicos prohibidas actuacion ante encuestas para inoperatividad de equipos y
restricciones solicitudes situaciones medir medidas de asistencia
del servicio vinculadas riesgosas satisfaccion de
con el usuarios

servicio




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

Eduardo Nadim I Considera que los mecanismos  Considera que  No conoce que las | No ha t Si ha utlizado los | No conoce | No conoce si la | No considera  Considera que los mecanismos de
Morales Mendieta de difusién utilizados por la | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado SS.HH. cudles son las | Entidad importante que las | difusion sobre inoperatividad de
Entidad Prestadora son | Prestadoras si | proporcionan en sus | ninguna I Asimismo, sefiala | conductas por | Prestadora Entidades equipos no son adecuados.
adecuados. proporcionan paginas web, informacién | solicitud que en dichas areas | las cuales se | cuenta con | Prestadoras
informacién de | de interés a los usuarios. deben mejorar los | restringe el | protocolos de | realicen encuestas.  Dicha informacién deberia ser
I Los medios que mas utiliza para | manera siguientes aspectos: acceso ylo | actuaciéon ante difundida a través del Aplicativo Linea
obtener informacién acerca del | oportuna, ante | Asimismo, indica que permanencia situaciones 1y redes sociales
servicio son: pagina web, prensa | las éstas deben mantener un a. El enlas ITUP. riesgosas para
escrita y afiches. suspensiones orden y uniformidad, toda abastecimiento su integridad I Asimismo, sefiala que no conoce las
ylo restricciones | vez que, mientras mas de agua potable, (p.e. protestas, medidas de asistencia dispuestas en
I Considera que el wuso de | suscitadas uniforme un comunicado, papel higiénico, | Dicha incendios, favor de los usuarios con movilidad
herramientas digitales debe ser | durante la | publicacién o diferentes papel toalla y | informacién accidentes) reducida
incluido como un mecanismo | prestacion del | formas de comunicacion, jabon. debe ser
adicional para difundir | servicio mucho mas efectivo es el difundida a
informacién a los usuarios, en procesamiento de b. La través de: (i)
tanto que al vivir en la cuarta | Ante la | informacion del usuario. desodorizacion afiches
revolucion, sin dichas | suspensién ylo de los referidos | gigantes, en la
herramientas, la comunicacién | restriccion  del ambientes.; entrada, salida
usuario-empresa, se veria | servicio por caso | Considera que los del lugar; o, (i)
mermada por la tradicional y a | fortuito o fuerza | siguientes aspectos en las puertas
veces invisible publicidad en las | mayor, la | deben ser mejorados en del movil.
calles. Entidad las paginas web de las
Prestadora debe | EEPP:
informar  dicho
evento, el mismo | k. El enlace y/o vinculo
dia de su debe encontrarse en la
presentacion pagina de inicio del
portal web.
l. Se utilice una
I Ante la denominacién  Unica
suspension  y/o para identificar la
restriccion  del seccién  relativa a
servicio por usuarios.
mantenimientos m. La organizaciéon y/o
programados 0 estructura de la
necesarios, la seccion  relativa a
Entidad usuarios.
Prestadora debe | n. El uso de un lenguaje
informar con una sencillo.
anticipacion de
un dia.
Nilda Espinoza I Considera que los mecanismos | Considera que [ Si conoce que las | Si ha | Si ha utlizado los | Si conoce | Siconoce que la  No considera | Considera que los mecanismos de
Gandulias de difusién utilizados por la | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado SS.HH. cudles son las | Entidad importante que las | difusion sobre inoperatividad de
Entidad Prestadora son | Prestadoras si | proporcionan en sus | una solicitud conductas por | Prestadora Entidades equipos no son adecuados.
adecuados. proporcionan paginas web, informaciéon | ante la + Asimismo, sefiala | las cuales se | cuenta con | Prestadoras
informacién de | de interés a los usuarios. Entidad que en dichas areas | restringe el | protocolos de | realicen encuestas. F Asimismo, considera que la Entidad
I Los medios que mas utiliza para | manera Prestadora, la | deben mejorar los | acceso ylo | actuacion ante Prestadora  difunde de forma
obtener informacién acerca del | oportuna, ante | Asimismo, indica que | cual fue | siguientes aspectos: permanencia situaciones adecuada las medidas de asistencia
servicio son: pagina web y linea | las éstas deben mantener un | atendida en el enlas ITUP. riesgosas para dispuestas en favor de los usuarios
telefénica. suspensiones orden y uniformidad, toda | lapso de una | a. La limpieza de su integridad con movilidad reducida en diversas
ylo restricciones | vez que, se encuentran al | semana. los servicios | Asimismo, (p.e. protestas, estaciones de la Linea 1 del Metro.
suscitadas dia. higiénicos. sefiala que




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

I Considera que el uso de | durante la b. La tomo incendios,
herramientas digitales debe ser | prestacion del | Considera que los desodorizacion conocimiento accidentes)
incluido como un mecanismo | servicio siguientes aspectos de los referidos | de dicha
adicional para difundir deben ser mejorados en ambientes.; informacién a | Adicionalmente,
informacion a los usuarios, toda + Ante la | las péaginas web de las través de | menciona que
vez que es un medio mas | suspension y/o | EEPP: afiches tomé
accesible. restriccion  del informativos. conocimiento de
servicio por caso | a.La posibilidad de que la referida
fortuito o fuerza dicha informacion sea informacion a
mayor, la presentada también en través de la
Entidad idioma inglés, en el caseta de cruz
Prestadora debe caso de las ITUP roja en las
informar  dicho aeroportuarias y estaciones.
evento, el mismo portuarias.
dia de su
presentacion b. Se utilice una
denominacion Gnica
para identificar la
Ante la seccion  relativa a
suspension  y/o usuarios.
restriccion  del
servicio por
mantenimientos
programados 0
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con una
anticipacion de
dos dias.
Maria Yara Cabrera | Considera que los mecanismos t Considera que | No conoce que las [ No ha | Si ha utlizado los | No conoce | No conoce si la t Si considera  Considera que los mecanismos de
Vallejos de difusién utilizados por la | las Entidades | Entidades Prestadoras | presentado SS.HH. cudles son las | Entidad importante que las | difusion sobre inoperatividad de
Entidad Prestadora son | Prestadoras no | proporcionan en sus | una solicitud conductas por | Prestadora Entidades equipos no son adecuados.
adecuados. proporcionan paginas web, informaciéon | ante la + Asimismo, sefiala | las cuales se | cuenta con | Prestadoras  Dicha informaciéon deberia ser
informacién de | de interés a los usuarios. Entidad que en dichas éareas | restringe el | protocolos de | realicen encuestas. | difundida a través del Aplicativo Linea
I Los medios que mas utiliza para | manera Prestadora. deben mejorar los | acceso y/lo | actuacion ante 1.
obtener informacién acerca del | oportuna, ante | Asimismo, indica que siguientes aspectos: permanencia situaciones
servicio son: pagina web y linea | las éstas deben mantener un enlas ITUP. riesgosas para I Asimismo, considera que la Entidad
telefonica. suspensiones orden y uniformidad. a. La limpieza de su integridad Prestadora no difunde de forma
ylo restricciones los servicios (p.e. protestas, adecuada las medidas de asistencia
I Considera que el uso de | suscitadas I Considera que los higiénicos. incendios, dispuestas en favor de los usuarios
herramientas digitales debe ser | durante la | siguientes aspectos b. El accidentes) con movilidad reducida
incluido como un mecanismo | prestacion del | deben ser mejorados en abastecimiento
adicional para difundir | servicio las paginas web de las de agua potable,
informacion a los usuarios. EEPP: papel higiénico,
Ante la papel toalla y
suspension y/o | a. El enlace y/o vinculo jabon.;
restriccion  del | debe encontrarse en la

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, la
Entidad

pagina de inicio del portal
web.;




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

Prestadora debe
informar  dicho
evento, el mismo
dia de su
presentacion

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados 0
necesarios, la
Entidad

Prestadora debe
informar con una
anticipacion de
dos dias.

b. La organizacion yl/o
estructura de la seccién
relativa a usuarios.

Keila Acevedo

Considera que los mecanismos
de difusién utilizados por la
Entidad Prestadora son
adecuados.

El medio que mas utiliza para
obtener informacién acerca del
servicio es la pagina web

Considera que el uso de
herramientas digitales debe ser
incluido como un mecanismo
adicional para difundir
informacion a los usuarios,
porque es lo primero que esta al
alcance de las personas,
naturalmente si se busca una
noticia o una informacion
inmediatamente lo busca en el
celular.

Considera que
las Entidades
Prestadoras ~ si
proporcionan
informacion  de
manera
oportuna,
las
suspensiones
ylo restricciones

ante

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza

mayor, la
Entidad

Prestadora debe
informar  dicho

evento, el mismo
dia de su
presentacion

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos

Si conoce que las
Entidades Prestadoras
proporcionan en  sus
paginas web, informacion
de interés a los usuarios.

Asimismo, indica que
éstas deben mantener un
orden y  uniformidad

porque seria mas fécil
encontrar una respuesta.

Considera que los
siguientes aspectos
deben ser mejorados en
las paginas web de las
EEPP:

a. El enlace y/o vinculo
debe encontrarse en
la pagina de inicio del
portal web.

b. Elusode unlenguaje
sencillo.

c. Laposibilidad de que
dicha  informacion
sea presentada
también en idioma
inglés, en el caso de
las ITUP
aeroportuarias y
portuarias.

d. La organizacion y/o
estructura de la

No ha
presentado
una solicitud
ante la
Entidad
Prestadora.

Si ha utlizado los
SSHH.

Asimismo, sefala
que en dichas areas
debe mejorar el
abastecimiento  de
agua potable, papel
higiénico, papel toalla
y jabon.

- No conoce
cudles son las
conductas por
las cuales se
restringe el
acceso ylo
permanencia
en las ITUP.

Si conoce que la
Entidad

Prestadora
cuenta con
protocolos  de
actuacion  ante
situaciones
riesgosas para
su integridad
(p.e. protestas,
incendios,

accidentes)

En relacion a
ello, indica que,
en estos dias,
sobre todo que
hay protestas
cerca de las
estaciones, en
las calles, el

protocolo es
cerrar la estacion
para

salvaguardar la
integridad de los
usuarios,

mantener la
calma, y operar
explicando a los
usuarios lo que
estd sucediendo
para que ellos
puedan

- Si

considera
importante que las
Entidades
Prestadoras
realicen encuestas.

Considera que los mecanismos de
difusion sobre inoperatividad de
equipos si son adecuados.

Asimismo, considera que la Entidad
Prestadora si difunde de forma
adecuada las medidas de asistencia
dispuestas en favor de los usuarios
con movilidad reducida puesto que los
anuncios que hay alrededor, son
llamativas, por lo tanto si informan.




Cuestionario resuelto por usuarios de las ITUP

programados 0 seccion relativa a comprender el
necesarios, la usuarios. motivo por el
Entidad cudl estan
Prestadora debe actuando como
informar con una lo estan.
anticipacion de
un dia.
Luis Alfredo Garcia Considera que los mecanismos  Considera que | - No conoce si las | - Si ha + Si ha utilizado los | No conoce | Siconoce que la | Si considera | Considera que los mecanismos de
Coronado de difusion utilizados por la | las Entidades Entidades Prestadoras presentado SSHH. cuales son las | Entidad importante que las | difusion sobre inoperatividad de
Entidad Prestadora no son | Prestadoras si proporcionan en sus una conductas por | Prestadora Entidades equipos si son adecuados.
adecuados, toda vez que los | proporcionan paginas web, solicitud F Asimismo, sefiala | las cuales se | cuenta con | Prestadoras
afiches, videos y lacomunicacién | informacién de informacion de interés a ante la | que en dichas &reas | restringe el | protocolos de | realicen encuestas. F Asimismo, sefiala que no conoce las
en alta voces; distan mucho de la | manera los usuarios. Entidad deben mejorar los | acceso ylo | actuacion ante medidas de asistencia dispuestas en
realidad. oportuna, ante Prestadora. siguientes aspectos: permanencia situaciones favor de los usuarios con movilidad
A modo de ejemplo: no hay PNP | las - Asimismo, indica que enlas ITUP. riesgosas para reducida
ni dentro ni fuera en todas las | suspensiones éstas deben mantener | - Asimismo, a.La limpieza de su integridad
estaciones. ylo restricciones un orden y uniformidad. indica que los servicios | Dicha (p.e. protestas,
suscitadas tardaron higiénicos. informacién incendios,
Asimismo, menciona que no se | durante la | - Adicionalmente, sefala demasiado b.La debe ser | accidentes)
permiten Revendedores, pero | prestacion  del que, para brindar desodorizaciéon difundida at
muchos estan en el ingreso de | servicio desafortunadamente no respuesta y de los referidos | través de
los torniquetes, a vista y existe correlacion entre solucion ambientes. prensa escrita,
paciencia de todos y hacen vida + Ante la lo que informado y lo adecuada. radio, tv,
social con el personal de la | suspensiéon y/o que realmente acciona I Dichos ambientes no | internet,
estacion. restriccion  del u presenta las presentan ventilacion | audio-
servicio por caso estaciones del metro 1 adecuada, asimismo | visuales.

De otro lado, los servicios
higiénicos algunas estaciones no
cuentan con la ventilacién
adecuada.

Debe definirse la delimitacion de
las estaciones e informar a los
colaboradores de la empresa,
algunos refieren g solo pueden
accionar desde el torniquete
hacia el interior, otros desde se
ubican las maquinas de recarga
de tarjeta.

Es preponderante que se
accione en otros medios o
formas de recarga; ejemplo
recarga Virtual, debido g muchas
veces las maquinas presentan
fallas o solo funciona una
ventanilla, pudiendo muchas
veces las personas reclamar
agresivamente a los
trabajadores.

fortuito o fuerza

mayor, la
Entidad

Prestadora debe
informar  dicho

evento, el mismo
dia de su
presentacion.

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar durante
dias continuos.

asi como el re
direccionamiento no es
el mas adecuado en la

web.
I Considera que los
siguientes aspectos

deben ser mejorados en
las paginas web de las
EEPP:

a.El uso de un lenguaje

sencillo.

b. Se utilice una
denominacién Gnica
para identificar la
seccion  relativa a
usuarios.

debido a la afluencia
de usuarios el
personal de limpieza
es escaso
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Los medios que maés utiliza para
obtener informacién acerca del
servicio son:  Afiches, péagina
web y prensa radial.

Considera que el uso de
herramientas digitales debe ser
incluido como un mecanismo
adicional para difundir
informacién a los usuarios.

Asimismo, indica que se requiere
socializar mediante propaganda
de normas derechos y deberes

de usuarios; dentro de las
estaciones.

Del mismo modo a los
controladores 'y personal de

estacion respecto al oir musica
dentro de los vagones y la
capacidad méaxima de personas
dentro de estos.

solo es un pequefio impulso pues
algunas veces personas en

estado etilico u ciudadanos
exceden sus expresiones, no
pudiendo el personal de

seguridad  accionar x la
agresividad de estos.

José Maximo
Navarro Castellanos

Considera que los mecanismos
de difusién utilizados por la
Entidad Prestadora son
adecuados.

Los medios que mas utiliza para
obtener informacién acerca del
servicio son afiches

Considera que el uso de
herramientas digitales debe ser
incluido como un mecanismo
adicional para difundir
informacién a los usuarios,
porque en redes sociales por
ejemplo whatsapp nos podrian
dar informacién ya que tienen
nuestros nimeros de contacto

I Considera que
las Entidades
Prestadoras  si
proporcionan
informacion  de
manera
oportuna, ante
las

suspensiones
ylo restricciones

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio

I Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza

mayor, la

- No conoce si las
Entidades Prestadoras
proporcionan en sus
paginas web,
informacion de interés a
los usuarios.

Asimismo, indica que
éstas deben mantener
un orden y uniformidad.

Adicionalmente, sefala
que, no revisa la pagina
web de la Linea 1

I Considera que el aspecto
gue debe ser mejorado en
las paginas web de las
EEPP es el uso de una
denominacién Unica para

I No
presentado
una solicitud
ante la
Entidad
Prestadora.

ha

I Si ha utlizado los
SSHH.
+ Asimismo, sefiala

que debe mejorar la
limpieza de dichas
areas.

Si conoce
cudles son las
conductas por
las cuales se
restringe el
acceso ylo
permanencia

en las ITUP.

Asimismo,
indica
tomé
conocimiento
de dicha
informacion a
través del
personal de la
Linea 1.

que

I No conoce que

la Entidad
Prestadora

cuenta con
protocolos de
actuacion  ante
situaciones

riesgosas para
su integridad
(p.e. protestas,
incendios,

accidentes)

- Si

considera
importante que las
Entidades
Prestadoras
realicen encuestas.

Considera que los mecanismos de
difusion sobre inoperatividad de
equipos si son adecuados.

Asimismo, considera que la Entidad
Prestadora si difunde de forma
adecuada las medidas de asistencia
dispuestas en favor de los usuarios
con movilidad reducida
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Entidad
Prestadora debe
informar  dicho
evento, el mismo
dia de su
presentacion

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados 0
necesarios, la
Entidad

Prestadora debe
informar con una
anticipacion de
un dia.

identificar la  secci6n
relativa a usuarios.

Lisette Villacorta
Torres

Considera que los mecanismos
de difusién utilizados por la
Entidad Prestadora no son
adecuados, dado que no es clara
la informaciéon que se brinda a
través de su Centro de Atencion
Telefénica

El medio que mas utiliza para
obtener informacién acerca del
servicio es la linea telefénica

Considera que el uso de
herramientas digitales debe ser
incluido como un mecanismo
adicional para difundir
informacién a los usuarios,
porque a veces cuando se
comunica con la linea telefénica
de la concesionaria, ésta se
encuentra ocupada. Por ejemplo,
los fines de semana es bastante
dificil que respondan en dicha
linea. De otro lado, la informacion
contenida en la pagina web no es
accesible.

Considera que
las Entidades
Prestadoras no
proporcionan
informacién  de
manera
oportuna,
las
suspensiones
ylo restricciones

ante

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, la
Entidad
Prestadora debe
informar  dicho
evento, el mismo
dia de su
presentacion

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

- Si conoce si las
Entidades Prestadoras
proporcionan en sus
paginas web,
informacion de interés a
los usuarios.

- Asimismo, indica que
éstas deben mantener
un orden y uniformidad,

para facilita la
blusqueda y encontrar
informacion

I Considera que un aspecto
gue debe ser mejorado en
las paginas web de las
EEPP es el uso de un
lenguaje sencillo.

I No ha
presentado
una solicitud
ante la
Entidad
Prestadora.

I Si ha utlizado los

SSHH.

I Asimismo, sefiala
que en dichas éareas
debe mejorar el
abastecimiento de
agua potable, papel
higiénico, papel toalla
y jabon.

Si conoce
cuéles son las
conductas por
las cuales se
restringe el
acceso ylo
permanencia

enlas ITUP.

Asimismo,
indica

tomo

conocimiento
de dicha
informacién a
través del
perifoneo de
las estaciones

que

I Si conoce que la
Entidad

Prestadora
cuenta con
protocolos de
actuacion  ante
situaciones
riesgosas para
su integridad
(p.e. protestas,
incendios,
accidentes).
Asimismo,
sefiala que
conoce dicha
informacién a
través de
noticias
informativas.

- Si

considera
importante que las
Entidades
Prestadoras
realicen encuestas.

Considera que los mecanismos de
difusién sobre inoperatividad de
equipos si son adecuados.

Asimismo, sefiala que no conoce las
medidas de asistencia dispuestas en
favor de los usuarios con movilidad
reducida
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mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad

Prestadora debe
informar con una

anticipacion de
un dia.
Therry Alisa Abigail I Considera que los mecanismos - Considera que | - Si conoce que las | No ha | - Si ha utilizado los | Si conoce | No conoce que | Si considera | Considera que los mecanismos de
Mamani Guerrero de difusion utilizados por la | las Entidades Entidades Prestadoras | presentado SSHH. cuales son las | la Entidad | importante que las | difusion sobre inoperatividad de
Entidad Prestadora si  son | Prestadoras si proporcionan en sus | una solicitud conductas por | Prestadora Entidades equipos no son adecuados.
adecuados. proporcionan paginas web, | ante la | - Asimismo, sefiala | las cuales se | cuenta con | Prestadoras
informacién  de informacién de interés a | Entidad que en dichas | restringe el | protocolos de | realicen encuestas. | Dicha informacién debe ser difundida
I El medio que mas utiliza para | manera los usuarios. Prestadora. areas deben | acceso ylo | actuaciéon ante através de redes sociales, sistema de
obtener informacién acerca del | oportuna, ante mejorar los | permanencia situaciones perifoneo de estaciones y coches.
servicio es la pagina web las - Asimismo, indica que siguientes en las ITUP. riesgosas para  Asimismo, considera que la Entidad
suspensiones éstas deben mantener aspectos: su integridad Prestadora si difunde de forma
I Considera que el uso de | y/o restricciones un orden y uniformidad, - Asimismo, (p.e. protestas, adecuada las medidas de asistencia
herramientas digitales debe ser | suscitadas porque asi se manejaria indica que | incendios, dispuestas en favor de los usuarios
incluido como un mecanismo | durante la mejor la informacion. a.El abastecimiento | tomé accidentes). con movilidad reducida, y que la
adicional para difundir | prestacion  del de agua potable, | conocimiento referida  informacion  debe  ser
informacién a los usuarios, | servicio I Considera que el aspecto papel  higiénico, | de dicha propalada a través de redes sociales
porque muchas personas usan que debe ser mejorado en papel toalla y | informacién a y pagina web.
las redes sociales en varias - Ante la | las paginas web de las jabon. través de
horas del dia. suspension y/o | EEPP es la posibilidad de b. La operatividad de | carteles.
restriccion  del | que dicha informacién sea dichos servicios.

servicio por caso
fortuito o fuerza

mayor, la
Entidad
Prestadora debe
informar  dicho
evento, el mismo
dia de su
presentacion
Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados o
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con una
anticipacion de
siete dias.

presentada también en
idioma inglés, en el caso

de las ITUP
aeroportuarias y
portuarias.;
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Elizabeth Nora I Considera que los mecanismos  Considera que | - Si conoce que las | No ha | - Si ha utilizado los | No conoce | Siconoce que la | Si considera | Considera que los mecanismos de
Aquize Escobedo de difusién utilizados por la | las Entidades Entidades Prestadoras | presentado SSHH. cudles son las | Entidad importante que las | difusion sobre inoperatividad de
Entidad Prestadora si son | Prestadoras si proporcionan en sus | una solicitud conductas por | Prestadora Entidades equipos si son adecuados.
adecuados. proporcionan paginas web, | ante la | - Asimismo, sefiala | las cuales se | cuenta con | Prestadoras
informacién  de informacion de interés a | Entidad que en dichas | restringe el | protocolos de | realicen encuestas. t Asimismo, considera que la Entidad
I Los medios que mas utiliza para | manera los usuarios. Prestadora. areas deben | acceso ylo | actuaciéon ante Prestadora no difunde de forma
obtener informacién acerca del | oportuna, ante mejorar la limpieza. | permanencia situaciones adecuada las medidas de asistencia
servicio son afiches las - Asimismo, indica que enlas ITUP. riesgosas para dispuestas en favor de los usuarios
suspensiones éstas deben mantener su integridad con movilidad reducida, y que la
I Considera que el wuso de | y/o restricciones un orden y uniformidad, - Asimismo, (p.e. protestas, referida  informacion debe  ser
herramientas digitales debe ser | suscitadas porque el usuario debe indica que el | incendios, propalada a través del Sistema de
incluido como un mecanismo | durante la conocer la informacion personal a | accidentes). perifoneo en estaciones y coches,
adicional para difundir | prestacion  del ya que eso le permite bordo de los Redes sociales.
informacion a los usuarios, | servicio conocer como puede trenes deberia  Adicionalmente,
porque hoy en dia estan al desplazarse de manera indicarle a uno | menciona que,
alcance de todos, las redes  Ante la oportuna y rapida y para poder | enlos aviones es
sociales suspension  y/o resolver sus estaraltantoy | el Unico medio
restriccion  del requerimientos tomar de transporte
servicio por caso precauciones. donde nos
fortuito o fuerza | Considera que el aspecto brindan
mayor, la | que debe ser mejorado en correctamente la
Entidad las paginas web de las informacién
Prestadora debe | EEPP es la posibilidad de
informar  dicho | que dicha informacién sea
evento, el mismo | presentada también en
dia de su | idioma inglés, en el caso
presentacion de las ITUP
aeroportuarias y
I Ante la | portuarias.
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por
mantenimientos
programados 0
necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con una
anticipacion de
un dia.
Leonor de Jesus I Considera que los mecanismos - Considera que | - No conoce que las | No ha | - Si ha utilizado los | No conoce | No conoce si la | Si considera | Considera que los mecanismos de
Yarlequé Orbezo de difusion utilizados por la | las Entidades Entidades Prestadoras | presentado SSHH. cudles son las | Entidad importante que las | difusion sobre inoperatividad de
Entidad Prestadora no son | Prestadoras si proporcionan en sus | una solicitud conductas por | Prestadora Entidades equipos si son adecuados.
adecuados, debido a que no hay | proporcionan paginas web, | ante la | - Asimismo, sefiala | las cuales se | cuenta con | Prestadoras I Asimismo, sefiala que no conoce las
mucha difusion. informacién  de informacion de interés a | Entidad que en dichas | restringe el | protocolos de | realicen encuestas. | medidas de asistencia dispuestas en
manera los usuarios. Prestadora. areas deben | acceso y/o | actuacion ante favor de los usuarios con movilidad
I El medio que mas utiliza para | oportuna, ante mejorar los | permanencia situaciones reducida
obtener informacién acerca del | las - Asimismo, indica que siguientes enlas ITUP. riesgosas para
servicio es la pagina web. suspensiones éstas deben mantener aspectos: su integridad
ylo restricciones un orden y uniformidad, - Asimismo, (p.e. protestas,
I Considera que el uso de | suscitadas porque es fundamental indica que | incendios,
herramientas digitales debe ser | durante la que se difunda con dicha accidentes).
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incluido como un mecanismo | prestacion  del mayor  alcance la a. La limpieza de | informacién
adicional para difundir | servicio informacion. los servicios | debe ser
informacion a los usuarios, higiénicos. propalada a
porque las redes sociales estan t Ante la + Considera que los b. La operatividad | través de
mas al alcance de los | suspension y/o | siguientes aspectos de dichos | afiches.
ciudadanos. Asimismo, podrian | restriccion del | deben ser mejorados en servicios.
incursionar en TikTok. servicio por caso | las paginas web de las c. La
fortuito o fuerza | EEPP: desodorizacion
mayor, la de los referidos
Entidad a. El enlace y/o vinculo ambientes.
Prestadora debe debe encontrarse en
informar  dicho la pagina de inicio del
evento, el mismo portal web.
dia de su | b. Se utilice una
presentacion denominacion Unica
para identificar la
secciéon relativa a
Ante la usuarios.
suspension  y/o c. Elusodeunlenguaje
restriccion  del sencillo.
servicio por | d. Laposibilidad de que
mantenimientos dicha informaci6n
programados 0 sea presentada
necesarios, la también en idioma
Entidad inglés, en el caso de
Prestadora debe las ITUP
informar con una aeroportuarias y
anticipacion de portuarias.
cinco dias.
Mery Huaytalla I Considera que los mecanismos  Considera que | - No conoce que las | - No ha | - No ha utilizado los | No conoce | No conoce si la | Si considera | Considera que los mecanismos de
Flores de difusion utilizados por la | las Entidades Entidades Prestadoras presentado SSHH. cudles son las | Entidad importante que las | difusion sobre inoperatividad de
Entidad Prestadora son | Prestadoras si proporcionan en sus una conductas por | Prestadora Entidades equipos si son adecuados.
adecuados. proporcionan paginas web, solicitud las cuales se | cuenta con | Prestadoras
informacién  de informacion de interés a ante la restringe el | protocolos de | realicen encuestas. F Asimismo, considera que la Entidad
I El medio que mas utiliza para | manera los usuarios. Entidad acceso ylo | actuaciéon ante Prestadora no difunde de forma
obtener informacién acerca del | oportuna, ante Prestadora. permanencia situaciones adecuada las medidas de asistencia
servicio es la pagina web. las - Asimismo, indica que en las ITUP, | riesgosas para dispuestas en favor de los usuarios
suspensiones éstas deben mantener toda vez que | su integridad con movilidad reducida, debiendo ser
I Considera que el uso de | y/o restricciones un orden y uniformidad, no ha recibido | (p.e. protestas, propalada dicha informacién a través
herramientas  digitales (Red | suscitadas porque es importante informacion. incendios, de la pagina web.
social Facebook) debe ser | durante la que la informacién sea accidentes).
incluido como un mecanismo | prestacion  del consecuente.
adicional para difundir | servicio
informacion a los usuarios. - Considera  que el
Ante la aspecto que debe ser
suspension  y/o mejorado en las
restriccion  del paginas web de las

servicio por caso
fortuito o fuerza
mayor, la
Entidad

Prestadora debe

EEPP es el enlace y/o

vinculo debe
encontrarse  en la
pagina de inicio del

portal web.
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informar  dicho
evento, el mismo
dia de su
presentacion

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados 0
necesarios, la
Entidad

Prestadora debe
informar con una
anticipacion de
un dia

Aracelli Maria Coello
Krebs

Considera que los mecanismos
de difusién utilizados por la

Entidad Prestadora no
porque hay una

adecuados,

son

completa falta de difusién de las
bondades del servicio.

Los medios que més utiliza para
obtener informacién acerca del
servicio son la péagina web y

afiches.

Considera que el

uso de

herramientas digitales debe ser
incluido como un mecanismo

adicional
informacion

para
a los

difundir
usuarios

porque al no haber difusiéon por

radio o televisién,

se hace

necesario usar todos los medios

posibles.
aplicacién en
llegar a ser

indispensable.

En este sentido una

el celular puede
una herramienta

Considera que
las Entidades
Prestadoras no
proporcionan
informacién  de
manera
oportuna,
las
suspensiones
ylo restricciones

ante

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio,
habiendo
sefialado que la
suspension
intempestiva del
servicio no
permite

alternativas  al
usuario

Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza

mayor, la
Entidad

Prestadora debe
informar  dicho

evento, el mismo
dia de su
presentacion

Si conoce que las
Entidades Prestadoras
proporcionan en sus
paginas web,
informacién de interés a
los usuarios.

Asimismo, indica que
éstas deben mantener
un orden y uniformidad,
habiendo sefialado

ademas que la facil
lectura de la
informacién deberia

establecerse en orden
alfabético.

Considera que los
siguientes aspectos
deben ser mejorados en
las paginas web de las
EEPP:

a. Eluso de un lenguaje
sencillo.

b. Se utilice una
denominacioén Unica

para identificar la
seccion relativa a
usuarios.

.La eliminacion de
redireccionamientos
a otras paginas web
ylo la realizacién de
descargas

o

Si ha
presentado
una
solicitud
ante la
Entidad
Prestadora,
la cual no
fue atendida
de forma
oportuna.

Si ha utilizado los
SSHH.

Asimismo, sefiala
que en dichas
areas deben
mejorar los
siguientes
aspectos:

a.La limpieza de

los servicios
higiénicos.
b. El

abastecimiento
de agua potable,
papel higiénico,
papel toalla y
jabon.

.La operatividad
de dichos
servicios.

d.La
desodorizacion
de los referidos
servicios.

(]

Si conoce
cuéles son las
conductas por
las cuales se
restringe el
acceso ylo
permanencia
en las ITUP.
Dicha
informacién
fue difundida a
través de
afiches
colocados en
las estaciones

I Si conoce si la
Entidad

Prestadora
cuenta con
protocolos de
actuacion  ante
situaciones
riesgosas para
su integridad
(p.e. protestas,
incendios,

accidentes). Por

medio de las
actividades

realizadas en el
Consejo de
Usuarios y las

visitas guiadas

F No

considera
importante que las
Entidades
Prestadoras
realicen encuestas.

Considera que los mecanismos de
difusion sobre inoperatividad de
equipos no son adecuados.

Asimismo, considera que dicha
informacién debe ser puesta en
conocimiento de los usuarios a través
de sistema de perifoneo de
estaciones y coches, Aplicativo Linea
1.

Adicionalmente, la Entidad
Prestadora no difunde de forma
adecuada las medidas de asistencia
dispuestas en favor de los usuarios
con movilidad reducida, debiendo ser
propalada dicha informacion a través
de aplicativo movil, sistema de
perifoneo en estaciones y coches.
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I Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos
programados 0
necesarios, la
Entidad

Prestadora debe
informar con una
anticipacion de
dos dias.

Jhon Navarro Ramos

Considera que los mecanismos
de difusién utilizados por la
Entidad Prestadora si son
adecuados.

Los medios que maés utiliza para
obtener informacién acerca del
servicio son la paginaweb y linea
telefonica.

Considera que el uso de
herramientas digitales debe ser
incluido como un mecanismo
adicional para difundir
informacién a los usuarios
porque se utilizan cada vez mas
dichos mecanismos.

I Considera que
las Entidades
Prestadoras no
proporcionan
informacion  de
manera
oportuna,
las
suspensiones
ylo restricciones

ante

suscitadas
durante la
prestacion  del
servicio,
habiendo
sefialado que
siempre generan
perjuicios los

retrasos del tren.

I Ante la
suspension  y/o
restriccion  del

servicio por caso
fortuito o fuerza

mayor, la
Entidad

Prestadora debe
informar  dicho

evento, el mismo
dia de su
presentacion

I Ante la
suspension  y/o
restriccion  del
servicio por

mantenimientos

programados o

Si  conoce que las
Entidades Prestadoras
proporcionan en sus
paginas web,
informacion de interés a
los usuarios.

Asimismo, indica que
éstas deben mantener
un orden y uniformidad,
para encontrar mas
répido la informacion.

Considera  que el
aspecto que debe ser
mejorado en las
paginas web de las
EEPP es el uso de un
lenguaje sencillo.

Si ha
presentado
una
solicitud
ante la
Entidad
Prestadora,
la cual no
fue atendida
de forma
oportuna

Si ha utilizado los
SSHH.

sefiala
dichas
deben

los

Asimismo,
que en
areas
mejorar
siguientes
aspectos:
a.La limpieza de
los servicios
higiénicos.

b. La operatividad
de dichos
servicios.

c. lLa
desodorizacion
de los referidos
ambientes.

Si conoce
cuéles son las
conductas por
las cuales se
restringe el
acceso ylo
permanencia

enlas ITUP.

Dicha
informacién
fue difundida a
través de
perifoneo en
las estaciones.

I Si conoce si la
Entidad

Prestadora
cuenta con
protocolos  de
actuacion  ante
situaciones
riesgosas para
su integridad
(p.e. protestas,
incendios,

accidentes).
Cabe indicar que
tomoé
conocimiento de
dicha
informacién por
los agentes de
estacion.

I Si

considera
importante que las
Entidades
Prestadoras
realicen encuestas.

Considera que los mecanismos de
difusion sobre inoperatividad de
equipos no son adecuados.

Asimismo, considera que dicha
informacién debe ser puesta en
conocimiento de los usuarios a través
de Aplicativo Linea 1y redes sociales.

Adicionalmente, indica que no
conoce las medidas de asistencia
dispuestas en favor de los usuarios
con movilidad reducida
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necesarios, la
Entidad
Prestadora debe
informar con una
anticipacion de
siete dias
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