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COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -
COMPONENTE CONTROL DE LA PLANIFICACION

|[CONATEL

COMPONENTE: Control de la Planificacién
PRINCIPIO: Gestién por Procesos
FORMATO: Identificacién Subprocesos
N°: 39
MACROPROCESO ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
Gestion de Atencion, Orientacion y Proteccién al Usuario de Servicios de
PROCESO

Telecomunicaciones

Garantizar la atencién al usuario de servicios de telecomunicaciones, mediante

OBJETIVO DEL PROCESO (la implementacion de estrategias para orientar y dar respuesta de manera

efectiva y oportuna a los requerimientos de las partes interesadas.

Subproceso Objetivo Cargo Responsable

Atender con calidad y oportunidad las consultas,

. . ) ; efe
Gestion de Atencion al quejas, reclamos y denuncias presentados a la i .
P o N . 25 Centro de Atencién al
Publico institucién por los usuarios de los servicios de Publico
telecomunicaciones.
Brindar al usuaric una atencién confiable y
transparente respecto de sus denuncias presentadas a
) < e : s Jefe
Gestién de Proteccioén al la institucion, relativas a los servicios de - .
" s ) . Divisién de Quejas y
usuario telecomunicaciones, a fin de garantizar los derechos BEEIAMOS

de las partes interesadas, respetando las politicas y
normativas vigentes.
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|[CONATEL

COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP

COMPONENTE CONTROL DE LA PLANIFICACION

COMPONENTE: Control de la Planificacion
PRINCIPIO: Gestién por Procesos
FORMATO: Determinacion Insumos Proveedores Proceso/Subproceso
N°: 47
MACROPROCESO ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
PROCESO Gesthn de Aten_cl_on, Orientacién y .Prot.eccton al
Usuario de Servicios de Telecomunicaciones

SUBPROCESO Gestion de Proteccion al Usuario

Insumos Caracteristicas del Insumo Proveedores

Expedientes de reclamos de

Servicios de
Telecomunicaciones:
telefonia movilffija
internet hogar /movil
Tv cable

Radio ilegales/ con
interferencias

otros

Recibida por cualquier canal de contacto institucional
habilitado:

Presencial, a través de nota dirigida al Presidente de la
CONATEL.

Correo Electronico

Externo: Usuarios de Servicios
de Telecomunicaciones y
terceros interesados.

Internos: Mesa de entrada
institucional

Centro de Atencién al Publico -
CAP - Gerencia de Supervision
y Control

Humanos - Tecnoldgicos: PC, bases de datos, conectividad - Financieros -

Recursos necesarios:

Infraestructura fisica

@hq. Saune Watana
A

)
(
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COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP

m COMPONENTE CONTROL DE LA PLANIFICACION
ONENTE: Control de la Planificacion
IPIO: Gestién por Procesos
ATO: Definicion Actividades en los Procesos/Subprocesos
N°: 48

MACROPROCESO ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION

Gestion de Atencion, Orientacion y Proteccion al Usuario de Servicios de

PROCESO o
Telecomunicaciones

Garantizar la atencién al usuario de servicios de telecomunicaciones, mediante la
OBJETIVO implementacion de estrategias para orientar y dar respuesta de manera efectiva y oportuna
a los requerimientos de las partes interesadas.

SUBPROCESO Gestidn de Proteccidén al usuario

Brindar al usuario una atencién confiable y transparente respecto de sus denuncias
presentadas a la institucion, relativas a los servicios de telecomunicaciones, a fin de

OBJETIVO garantizar los derechos de las partes interesadas, respetando las politicas y normativas
vigentes.
RELACION DE OBJETIVO
ACTIVIDADES

Planificar las actividades
para garantizar la gestién de
proteccion al usuario

Establecer las directrices, pautas, mecanismos y recursos para el tratamiento de las quejas
y reclamos presentados

Ejecutar el procedimiento
establecido para el
tratamiento de los reclamos

Atender, registrar y dar solucion al reclamo presentado por el Usuario de servicio de
telecomunicaciones.

presentados

Notificar al Prestador de - .

Servicios de Correr traslado del reclamo presentado al Prestador de Servicio afectado, para que informe

Teleci:n nicaciones v/ acerca de los antecedentes que tuviere del caso, y si correspondiere, llamar a audiencia de
) unicaciones yio conciliacién.

usuario

Bisheyroiirea Si fuera el caso, desarrollar la Audiencia de Conciliacidn; analizar los antecedentes y emitir

dictamen conforme a la normativa vigente.

Mejorar el proceso de
gestion de proteccién al Mejorar el proceso de gestion de proteccion al usuario

usuario

wdopor: @y @ m Fecha: 03 ._!UL 2023
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ONATEL

COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -

COMPONENTE CONTROL DE LA PLANIFICACION

COMPONENTE: Control de la Planificacién

PRINCIPIO: Gestion por Procesos

FORMATO: Identificacién Tareas en la Actividades de los Procesos/Subprocesos

N°: 49

MACROPROCESOS ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION

PROCESO Gestion de‘Aterjc;on, Orientacién y Proteccion al Usuario de Servicios de
Telecomunicaciones

SUBPROCESO Gestion de Proteccion al usuario

N°  |Actividad TAREA POR ACTIVIDAD EEMEC BEIEJECUCION

(Horas/ Funcionario)
Elaborar el plan de trabajo anual
Planificar las

actividades para

Define los canales de comunicacion a habilitar para la recepcion
de reclamos

1 garantizar la gestion 15 dias habiles
de proteccion al Actualizar, en caso necesario, los procedimientos aprobados
usuario
Establece recursos necesarios para el area
Recibe el reclamo presentada por el Usuario.
Ejecutar el
procedimiento Solicitar informe al CAP, en caso de ser necesario
2 establecido para el 2 dias habiles
tratamiento de los
reclamos presentados | Ejaborar la Providencia de inicio del reclamo
Realizar la copia completa del expediente de reclamo
Notificar a'. Erestador Elaborar la nota QyR dirigida al prestador del servicio denunciado.
3 de Servicios de 2 dias habiles
Telecomunicaciones — -
. Correr traslado al prestador del servicio denunciado, y en su caso,
y/o usuario S S
llamar a audiencia de conciliacién.
Notificar a través del Ujier que fuera designado en el area.
Analizar los antecedentes contrastando con las reglamentaciones
vigentes.
4 Dictaminar Elaborar dictamen conforme al andlisis realizado 3 dias habiles
Elevar el Dictamen a la Asesoria Legal
Analiza los informes generados por las herramientas tecnolégicas
Mejorar el proceso de empleadas por el drea
5 | gestién de proteccién Trimestral

al usuario

Evalla resultados de indicadores de gestion del proceso y otros
datos estadisticos de gestion del area

03 L @

3

f(.:
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COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -
COMPONENTE CONTROL DE LA PLANIFICACION

[CONATEL |

COMPONENTE: Componente Control de la Planificacién
PRINCIPIO: Identificacién y evaluacién de riesgos
FORMATO: Mapa de Riesgos - Subprocesos
N°: 89
MACRCPROCESO ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
PROCESO Gestion de Atencién, Orientacién y Pr.otec?cién al Usuario de Servicios de
Telecomunicaciones
P TOTAL PUNTAJE PRIORIZACION
RIESGOS SCRIPCION
HE RIESGO DEL RIESGO
Exigencia de tramitar la denuncia en forma
Burocracia del proceso presencial desalienta a los usuarios a 3,20 1
presentarla
Baja cultura de denuncia Hsuarias no realizan denunCIa§ demal 1,20 2
servicio por temor o desconocimiento ’
Desacierto en la defymcmn Equivocacién en la determinacion de las
de canales y mecanismos 52 ]
= ) politicas, canales o recursos para brindar 1,20 3
para recibir y tramitar las i !
- . buena atencién
peticiones de los usuarios
Deficiencias en la atencion y|Atencion inadecyada, inoportuna, mala 2 40 i
servicio al usuario informacion prévista al usuario !
TR R A T AY 2 a5 W o023
Elaborado por: E;%oria Le@‘? Mﬂﬁqﬁﬁ Fecha: 5 .Jl ‘ -
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~— COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
MODELO ESTANDAR DE GONTROL INTERNO - MECIP -

[CoNATEL | COMPONENTE CONTROL DE LA PLANIFICACION
COMPONENTE: Componente Control de la Planificacion
PRINCIPIO: Identificaci6n y evaluacion de riesgos

FORMATO: Identificacién de Riesgos — Actividades
N°: 70

MACROPROCESO: ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
Proceso: i6n de ion, Orit iony P idn al Usuario de Servicios de Telecomunicaciones
Subproceso: Gestion de Proteccion al Usuario
ACTIVIDADES OBJETIVO RIESGOS DESCRIPCION HAENTE CAUSAS EFECTOS
GENERADOR

. * Limitaciones de recursos
Funcionarios de la i

Planificar las Equivocacién en la Divisién de Quejas (humanos, tecnolégicos,
actividades para Establecer las directrices, pautas, mecanismos y determinacién de las Riclaimos. ofra S' Y infraestructura, presupuesto Bajo nivel de contribucion
arantizar |a gestién |recursos para el tratamiento de las quejas y reclamos |Desacierto politicas, canales o 2 economico) al logro del objetivo de la
g 9 dependencias de la 9 )
de proteccion al presentados recursos para brindar institucion * Informacién incompleta o Gerencia
usuario buena atencién Entorno incorrecta Falencias en la gestion.
* Impericia

Funcionarios de la

Tardanzen el Divisién de Quejas y

cumplimiento de la

Ejecutar el atencion adecuada Reolamas; sistemasy [, oy, 4o jos i
procedimiento Atender, registrar y dar solucion al reclamo Demora, Fallas de Soatting. Los s[ste;as equipos informaticos nfotindtioss Di midad del
idopara el P porelsuarie da seivicloda Hardware y cgm unén(es infcrméticis sesacluglizadas; olias: |, Fallas de conectividad Usuatio
delos  [telecomunicaciones. software, Virus miiizzuos odrian sufrir dependencias de la + Ealta de capacitacién del Mala Imagen institucional
reclamos informético. s rfecinps vio dafios institucién, Perscnal P:
presentados ' |Entorno; atques

imposibilitando el

desarrollo de la actividad. tausadas por agentes

externos

Prestadores de

Seviciosita * Fallas de los sistemas de
Notificar al Prestador |Correr traslado del reclamo presentado al Prestador Tarilainza & icibi 1A Telecomunicaciones infartacio
faSeiidos te de Servicio afectado, para que informe acerca da los Demora resr je:lz dr;I Prestader Sixtenasde LnFr:I’Igsccllenc:anet:lividad Disconfomildad del
Telecomunicaciones |antecedentes que tuviere del caso, y si de gervicios Informacién y « Falta de sequimiento 2 la Usuario
y/o usuario correspondiere, llamar a audiencia de conciliacién. Comunicacién; otras gLy
p respuesta
dependencias de la
institucion
Funcionarios de la
Divisién de Quejasy
Reclamos,
Tardanza en comunicar al |Entorno, Sistemas de
Usuario la respuesta a su |Informacién y * Fallas de los sistemas de
B Demora, Fallas de [peticién. Los sistemasy |Comunicacion, informacién Disconformidad del
Dictaminar Analizar los antecedentes y emitir dictamen conforme | Hardware y componentes informaticos |sistemas y equipos * Fallas de conectividad Usustio
a la normativa vigente. software, Virus utilizados , podrian sufrir |informaticos * Falta de seguimiento a la Malaimagen institucianal
informético. desperfectos y/o dafios, |desactualizados, otras |peticién del Usuario 9
imposibilitando el dependencias de la *Descuido del funcionario
desarrallo de la actividad. |institucion,
Entorno; atques
causados por agentes
externos
" Funci i0s de la * Limitaciones de recursos +
. No se realiza i p & Proceso de Atencién
Mejorar &l proceso de| ;o qr of proceso de gestion de proteccisn al ) oportunamente el andiisis |2 ViSO Quejasy tocnoldgicos _— optimizado, que no
gestion de proteccion N Desacierto : Reclamos; otras * Descuido del funcionario ;
al usuario usuario de Ia gestion de los dependencias de la * Débil mecanismo de control y contiibuye al logra ce-los
reclamos. 55 objetivos de la Gerencia
institucién reporte
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COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -
COMPONENTE CONTROL DE LA PLANIFICACION

COMPONENTE: Componente Control de la Planificacién
PRINCIPIO: Identificacion y evaluacion de riesgos
FORMATO: Calificacion y Evaluacién de Riesgos - Actividades
Ne: 75
Macroproceso: ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
Proceso: Gestién de Atencidn, Orientacién y Proteccién al Usuario de Servicios de Telecomunicaciones
Subproceso: Gestion de Proteccién al Usuario
CALIFICACION
Actividades Riesgos Evaluacion Medidas de Respuesta
Probabilidad Impacto Calificacion
Planificar las actividades Proteger la institucid
para garantizar la gestion  [Desacierto 1 10 10 MODERADO ger ueion
e . Compartir
de proteccion al usuario
Ejecutar el procedimiento |Demora, Fallas de
establecido para el Hardware y :
tratamiento de los reclamos software, Virus ! s 5 LEVE CEEptrE TiesEe
presentados informatico.
Notificar al Prestador de
Servicios dg ) Beinsia 1 5 5 LEVE Proteger_ la institucién
Telecomunicaciones y/o Compartir
usuario
Demora, Fallas de
Dictaminar Hardware y 1 10 10 MDOERADO Proteger la institucién
icla software, Virus Compartir
informatico.
Mejorar el proceso de o
gestion de proteccion al Desacierto 1 10 10 MDOERADO Proteger_ st
i Compartir
usuario
d
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COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

COMPONENTE CONTROL DE LA PLANIFICACION

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -

COMPONENTE: Componente Control de la Planificacién
PRINCIPIO: Identificacion y evaluacion de riesgos
FORMATO: Mapa de Riesgos - Actividades
N°: 90
MACROPROCESO ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
PROCESO Gestion de Atencion, Orientacion y Proteccion al Usuario de Servicios de
Telecomunicaciones
SUBPROCESO Gestion de Proteccion al Usuario
- TOTAL PUNTAJE PRIORIZACION DEL
RIESGOS DESCRIPCION RIESGO RIESGO
Equivocacion en la determinacion de las
Desacierto politicas, canales o recursos para brindar 0,40 1
buena atencion
Tardanza en el cumplimiento de la
Demora. Fallas de atencion adecuada y oportuna. Los
Hard ' fw sistemas y componentes informaticos 0.20 2
?r ware y so are, utilizados , podrian sufrir desperfectos y/o !
Virus informatico. dafios, imposibilitando el desarrollo de la
actividad.
Tardanza en recibir la respuesta del
Demora Prestador de Servicios 0,60 8
Tardanza en comunicar al Usuario la
respuesta a su peticion. Los sistemas y
az:’;:::r':agz;:’zre componentes informaticos utilizados , 0.40 4
Virus inforr{qético ! podrian sufrir desperfectos y/o dafios, !
' imposibilitando el desarrollo de la
actividad.
: No se realiza oportunamente el analisis de
Desgriony la gestion de los reclamos. 0,40 4
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COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

é MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -
COMPONENTE CONTROL DE LA PLANIFICACION

COMPONENTE: Componente Control de la Planificacion

PRINCIPIO: Identificacién y evaluacion de riesgos

FORMATO: Definicion Politicas Administracién de Riesgos - Objetivos Institucionales

Ne°: 91

OBJETIVO INSTITUCIONAL: Buen posicionamiento e imagen y fortalecimiento institucional

MACROPROCESO: ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION

Gestion de Atencion, Orientacion y Proteccién al Usuario de Servicios de

PROCESD: Telecomunicaciones
SUBPROCESO: Gestion de Proteccién al Usuario
Objetivos

Institucionales/Macroproces

olProceso/Subproceso (x) Riesgos Puntaje Politicas Administracion de Riesgos

Reducir el riesgo

* Implementar mecanismos de seguimiento de las
peticiones de los Usuarios, con fuerte apoyo de

. orm dgicas.

Desasisic 0,40 plataformas tecnolégicas

* Implementar planes de mantenimiento de los
Brindar al usuario una sistemas de informacién y comunicacién del CAP
atencion confiable y

transparente respecto de sus
Ffen_unqlgs prese_mtadas ala Demora, Eallas de
institucion, relativas a los Hardware y software, Virus 0,20 Asumir el riesgo
servicios de informatico.
telecomunicaciones, a fin de

garantizar los derechos de

las partes interesadas, Demora 0,60 Asumir el riesgo
respetando las politicas y

normativas vigentes.
Demora, Fallas de

Hardware y software, Virus 0,40 Asumir el riesgo
informatico.
Desacierto 0,40 Asumir el riesgo
Y 2.y Van
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| CONATEL |

COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -

<ol

MPONENTE CONTROL DE LA IMPLEMENTACION

COMPONENTE Control de la Implementacién
PRINCIPIO Control Operacional
ELEMENTO PROCEDIMIENTOS
FORMATO: Disefio de Procedimientos
N 93
MACROPROCESO: ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
PROCESO: Gestion de ion, Orie yP al Usuario de Servicios de T i
SUBPROCESO: Gestion de Proteccién al usuario
PROCEDIMIENTO: Gestién de Proteccién al usuario
Vi Procedimientos
No. A idady T s i
ctividades area: Método Registros Aplicables Asoctados Cargo Responsable
Analiza y recomienda la implementacion de
determinadas politicas de servicio al ciudadano
usuario de telecomunicaciones o
Periédicamente se revisa y actualiza la Politica de
Propone los canales de ingresos de reclamos a | Proteccion al Usuario de Servicios de Telecomunicaciones,
habilitar a fin de garantizar su pertinencia, eficacia y eficiencia.
Define los protacolos de proteccién al usuario BeRhnse plontlcay s gestlang In§ "?"a'es de Ingresia
9 4 de expedientes de reclamos que la institucion empleara
de servicios de telecomunicaciones - & 3 A
para brindar la proteccién al usuarie de servicios de
telecomunicaciones.
Politicas y Protocolo de
- Se identifican y estiman los recursos humanos, fisicos, Proteccion al usuario L s
Planificar las : ¢ ' .
S financieros, técnicos y de de servicios de Infetura Divisian Guejasy
actividades para - s . . ; ; oS Reclamos y Gerente -
1 garantizar la gestion infrae: Fuctura flsicay tecnolo_g}ca necesarios para la telecomunicaciones Asesor Legal
da proleceional prestacién adecuada del servicio.
B A Necesidades de
L Se elabora, se socializa y se implementan los protocolos  [recursos presentadas al
de proteccion al usuario, para cada uno de los canales de Gerente
Evalla y proyecta los recursos necesarics para |reclamos habilitados.
la Division de Quejas y Reclamos
Se define, revisa o actualiza, en casos necesarios, los
formularios a emplear para el registro de as peticiones
recibidas de los usuarios.
Se establece el sistema de archivo (digital e impreso)
respecto a las peticiones recibidas.
Recibe el reclamo presentado por &l Usuario,
Se puede recibir el reclame a través de cualquiera de los
canales habilitados.
Ejecutar el . I i
! R De conformidad al Reglamento de Proteccién al Usuario de Expedlentg {Heiga yis
procedimiento il 2 5 electrénico) con -
2 establedido parael | & inf | CAP —— tad Servicios de Telecomunicaciones, reunidos los AUMBIEGISH de Mess Funcionario de la Divisién
sl EAUISHE ITIme 2  recibido el resultada. | 0 cedentes del reclamo se corre trastado al prestador del de Quejas y Reclamos
tratamiento de los | remite copia para traslado a la parte reclamada fogs : Z , de Entrada de la
gl T 7 servicio, y se llama a audiencia de cenciliacién. Se notifica L
reclamos presentados | con fijacién de audiencia de conciliacién. Se |7 oo Institucidn
s partes.
notifica a las partes.
Gesti6n de Atencién al
Pdblico
Remite el Formulario al Prestador del Se:
Hace seguimiento al plaze que tiene el Se puede recibir el reclamo a través de cualquiera de los | Registro de Notificacién
Notificar al Prestador | restador para remitir su respuesta a la peticion canales habilitados. al Prestador
3 T lde Servul:las.de De al Regl de Protecci6n al Usuario de| Registro de respuesta FUT;O’TB”O f:' (I)AP. aly.
elecomunicaciones |perina |a respuesta del Prestador del Servicio rvicios de Ti i , reunidos los del Prestador uaasy,Neciamos
Wousygno del reclamo se corre traslado al prestader del
servicio, y
Registra |a respuesta.
En caso necesario, se desarrolla la Audiencia
de Congciliacion
Culminada la conciliacién, se analiza el caso y se
dictamina. El mismo se pone a consideracién del Gerente Redlstic dae 1
4 Dictaminar del 4rea para su consideracién y si correspondiere, remite E? adaeal Usz“:f A Funcionario del CAP
Se Dictamina y eleva al Gerente del &rea para |a la Presidencia con el Proyecto de Resolucidn y Neta PR. enireg uang
su consideracién, con los proyectes de Fin del procedimiento
Resolucién PR y Nota PR.
Propener medidas correctivas y de mejora del
proceso de reclamos, al Gerente del area
Jefe
. Gestiona y coordina la implementacion de las ; . " Divisién Quejas y
Mejorar el proceso de = Establece las medidas correctivas mas pertinentes y
5 gestion de proteccién mejoras del procese. presenta al Gerente para consideracitn y decisién de Rlandamelomidsi Raclmosy Camntddel
> FIN 3 procese drea
al usuario .
8 o
P I C) Metansa _ AN
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COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -
COMPONENTE CONTROL DE LA IMPLEMENTACION

COMPONENTE Control de la Implementacién
PRINCIPIO Control Operacional
ELEMENTO PROCEDIMIENTOS
FORMATO: Diserio de Flujograma

Ne: 94

MACROPROCESO: ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION

PROCESO: GESTION DE LA ATENCION, ORIENTACION Y PROTECCION AL USUARIQ DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

SUBPROCESO: Gestién de Atencién, Orientacién y Proteccién al Usuario de Servicios de Telecomunicaciones

PROCEDIMIENTO: Gestién de Proteccién al Usuario

Divisién Quejas y Reclamos y Gerente

No. Div. De Quejas y Reclamos Divisién Quejas y Reclamos
- Asesor Legal
Inicio

1

4
1.

Planificar las actividades
para garantizar la atencion 2.
al Usuario
Ejecutar los procedimientos

» Ejecutar el procedimiento
establecido para el
tratamiento de los reclamos
presentados

Es queja,
reclamo,
denuncia?

NO

SI

3

Se corre traslado al Prestador 3
de Servicios de 5
Telecomunicaciones, fijando Realizar seguimiento al
fecha para audiencia de proceso de atencidn al plblico
conciliacién

y

4.

Dictamen QyR

v

6.
Mejorar el proceso de
atencidn al pablico

l
|
\
l
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