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COMISION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES

RESOLUCION DIRECTORIO N° 3439/2023

POR LA CUAL SE APRUEBA LA ACTUALIZACION DEL SUBPROCESO “GESTION
DE ATENCION AL PUBLICO - VERSION 2.0 DEL PROCESO GESTION DE
ATENCION, ORIENTACION Y PROTECCION AL USUARIO DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES, CORRESPONDIENTE AL MACROPROCESO
ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION; CUYO DUENO ES LA
ASESORIA LEGAL DE LA COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES —
CONATEL.

Asuncion, 27 de diciembre de 2023.

VISTO: El Decreto N° 962 del 27 de noviembre de 2008, la Resolucién CGR N° 425/2008 del 9
de mayo de 2008, la Resoluciéon CGR N° 377/2016 de fecha 13 de mayo de 2016, la Resolucién
Directorio N° 3316/2023, la Resolucion Directorio N° 2964-3/2020 y el Interno CCCI/133/2023
del 22 de diciembre de 2023, presentado por la Coordinacién del Comité de Control Interno
MECIP, y;

CONSIDERANDO: Que, el Decreto del Poder Ejecutivo N° 962 del 27 de noviembre de 2008,
aprueba la implementacion del Modelo Estandar de Control Interno para Entidades Publicas del
Paraguay sujeta a la Ley N° 1535/99.

Que, la Resolucién CGR N° 425/2008 del 9 de mayo de 2008, establece y adopta el Modelo
Estandar de Control Interno para Instituciones Publicas del Paraguay — MECIP, como marco para
el control, fiscalizacion y evaluacion de los sistemas de Control Interno de las instituciones sujetas
a la supervision de la Contraloria General de la Republica.

Que, la Norma de Requisitos Minimos para Sistemas de Control Interno del Modelo Estandar de
Control Interno para Instituciones Publicas del Paraguay — MECIP 2015 aprobada por la
Resolucidn CGR N° 377/2016, establece que la institucion debe orientar su operacién a través de
una gestion basada en procesos y debe establecer, implementar y mantener uno o varios
procedimientos para la continua identificacion y evaluacion de sus riesgos.

Que, a través de la Resolucion Directorio N® 3316/2023 de fecha 13 de diciembre de 2023, se
aprueba el Mapa de Procesos Institucional — Version 9.0, en el marco de la implementacién del
Modelo Estandar de Control Interno para Instituciones Publicas del Paraguay — MECIP y la
Resolucién Directorio N° 2964-3/2020 que aprueba el Proceso Gestion de la Atencidn a Usuarios
de Servicios de Telecomunicaciones Version 1.0, correspondiente al Macroproceso Asesoramiento
Legal.

Que, la Coordinacion del Comité de Control Interno MECIP, a través del Interno CCCIM/133/2023
de fecha 22 de diciembre de 2023, informa sobre la actualizacién del Sistema de Gestioén por
Procesos de la Gerencia Administrativa Financiera, la Gerencia de Capital Humano, la Gerencia
arrollados por los funcionarios responsables
smos a traveés de Resolucion de Directorio.
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[CONATEL

COMISION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES

RESOLUCION DIRECTORIO N° 3439/2023

POR LA CUAL SE APRUEBA LA ACTUALIZACION DEL SUBPROCESO “GESTION
DE ATENCION AL PUBLICO - VERSION 2.0 DEL PROCESO GESTION DE
ATENCION, ORIENTACION Y PROTECCION AL USUARIO DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES, CORRESPONDIENTE AL MACROPROCESO
ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION; CUYO DUENO ES LA
ASESORIA LEGAL DE LA COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES —
CONATEL

RESUELVE:

Art. 1° APROBAR la actualizacién del Subproceso GESTION DE ATENCION AL
PUBLICO - Versién 2.0 del Proceso GESTION DE ATENCION,
ORIENTACION Y PROTECCION AL USUARIO DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES correspondiente al Macroproceso
ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION; cuyo duefio es la
Asesoria Legal de la Comisién Nacional de Telecomunicaciones — CONATEL,
ajustado a la Norma de Requisitos Minimos para Sistemas de Control Interno del
Modelo Estandar de Control Interno para Instituciones Publicas del Paraguay —
MECIP 2015, de acuerdo a los documentos que forman parte de la presente
Resolucion como Anexo.

Art. 2° INSTRUIR a todos los duefios de los Macroprocesos, Procesos y Subprocesos, la
implementacién efectiva de los formatos caracterizados, que servirdn como
herramienta clave para la documentacién, evaluacion, control y mejora continua de
los procesos internos de la institucion.

Art. 3° INSTRUIR a la Auditoria Interna Institucional el control y evaluacion del
cumplimiento de los procesos aprobados en la presente Resolucién y la emision de
propuestas de mejora continua.

Art. 4° ENCOMENDAR a las Coordinaciones del Comité de Control Interno MECIP y del
Equipo MECIP, la socializacién a las areas afectadas y a todos los funcionarios de
la CONATEL, del proceso aprobado.

Art. 5° INSTRUIR a la Diwt Ricacion Social la publicacién del contenido de

Art. 6° grio N° 2964-3/2020 que aprueba el Proceso
de-Servicios de Telecomunicaciones Version 1.0,
qte al Macroprocesd{Asesoramiento Legal.
Art. 7° cumplido, archivar.
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MACROPROCESO
ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION.
DUENO: ASESORIA LEGAL.

PROCESO

GESTION DE ATENCION, ORIENTACION Y PROTECCION AL
USUARIO DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES.

DUENO: DIVISION DE QUEJAS Y RECLAMOS.
SUBPROCESO
GESTION DE ATENION AL PUBLICO.
DUENO: UNIDAD DE CENTRO DE ATENCION AL PUBLICO.

FORMATOS DESARROLLADOS

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS, RIESGOS, POLITICAS
OPERACIONALES, PROCEDIMIENTOS, CONTROLES E
INDICADORES.
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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: Gestidn por Procesos
FORMATO: Definicién Actividades en los Procesos/Subprocesos
N°: 48 VERSION 2.0
MACROPROCESO |ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
PROCESO Gestion de _Ater]C|on, Orientacion y Proteccion al Usuario de Servicios de
Telecomunicaciones
Garantizar la atencién al usuario de servicios de telecomunicaciones, mediante la
OBJETIVO implementacién de estrategias para orientar y dar respuesta de manera efectiva y
oportuna a los requerimientos de las partes interesadas.
SUBPROCESO Gestién de Atencion al Piblico
Atender con calidad y oportunidad las consultas, quejas, reclamos y denuncias
OBJETIVO PP . g o
presentados a la institucion por los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.
RELACION DE
ACTIVIDADES OEIETVO

Planificar las actividades
para garantizar la
atencién al Usuario

Establecer las directrices, pautas, mecanismos y recursos para brindar una atencién
de calidad al usuario.

Ejecutar la atencion al
Usuario

Atender y registrar la peticién presentada por el Usuario, a fin de canalizar a |a
empresa prestadora del servicio, de conformidad a la normativa vigente.

Notificar al Prestador de
Servicios de
Telecomunicaciones

Solicitar al Prestador de Servicios que informe acerca de una queja, reclamo o
denuncia recibida en la instituciéon de parte de un Usuario, a fin de satisfacer las
necesidades de las partes interesadas.

Dar respuesta al Usuario

Entregar al Usuario la respuesta a su peticién, de manera oportuna a través de los
medios de comunicacién disponibles.

Realizar seguimiento al
proceso de atencién al
publico

Evaluar periédicamente la eficacia y eficiencia de las estrategias, canales y acciones
de atencién al publico.

Mejorar el proceso de
atencion al publico

}/@T
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Elaborado por: (/

Fecha: DNA-\2-273
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COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

COMPONENTE CONTROL DE LA PLANIFICACION

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -

CONATEL
COMPONENTE: Control de la Planificacion
PRINCIPIO: Gestion por Procesos
FORMATO: Identificacion Tareas en la Actividades de los Procesos/Subprocesos
N°: 49 VERSION 2.0
MACROPROQCESOS ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
PROCESO Gestién de _Ater-!cmn, Orientacion y Proteccidn al Usuario de Servicios de
Telecomunicaciones
SUBPROCESO Gestion de Atencidn al Puablico
- TIEMPO DE EJECUCION
N° Actividad TAREA POR ACTIVIDAD (Horas/ Eanclonario)
Define la politica de servicio al ciudadano
Planificar las

actividades para

Define los canales de comunicacion a habilitar

1 arantizar la 15 dins
gar . |Define los protocolos de atencién al ptiblico
atencién al Usuario
Establece recursos necesarios para el CAP
Recibe la peticion presentada por el Usuario.
Entrega la informacion solicitada y registra, si fuera el caso
Ejecutar la atencion p
2 U 5 En el dia
@ LoUario Bloquea o desbloque el IMEI, si fuera el caso
Genera el formulario habilitado para la
recepcion de quejas, reclamos y denuncias, si fuera el caso.
Remite el Formulario al Prestador del Servicio.
Notificar al Hace seguimiento al plazo que tiene el Prestador para remitir
3 Prestadorde  [su respuesta a la peticion. 10 dias
Servicios de
Telecomunicaciones |Recibe Ia respuesta del Prestador del Servicio
Registra la respuesta.
Comunica al Usuario la respuesta recibida del Prestador de
4 Dar respugsta al |Servicios 1 dia
Usuario
Registra la conformidad o no conformidad del Usuario.
Aplica herramienta de medicién de la satisfaccion del
Usuario, en relacion a la atencién recibida del personal del
) CAP.
Realizar
5 seguimiento al Analiza los informes generados por las herramientas Mensual
proceso de atencién ltecnolégicas empleadas por el CAP.
al publico
Evalla resultados de indicadores de gestién del proceso y
otros datos estadisticos de gestion del CAP.
Propone medidas correctivas y de mejora del proceso de
) Atencno Ublico y presenta al Gerente del érea para
Mejorar el proceso apggba ian.
6 de atencién al Trimestral
publico sh y coordina la implementacion de las mejoras del
; pr ce
r/ £
/ /‘f

'Pa u\/

AN \2 23
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Rewsado por: Fecha:
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 CONATEL

COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -
COMPONENTE CONTROL DE LA IMPLEMENTACION

COMPONENTE
PRINCIPIO
ELEMENTO
FORMATO:

N°: 94

Control de la Implementacién
Control Operacional
PROCEDIMIENTOS

Disefio de Flujograma

VERSION 2.0

MACROPROCESO: ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION

PROCESO: Gestién de Atencién, Orientacién y Protecci6n al Usuario de Servicios de Telecomunicaciones

SUBPROCESO: Gestién de Atencién al Publico

PROCEDIMIENTO: Gestién de Atencién al Pablico

Jefe Unidad Centro de Atencién al
Publico

Division Quejas y Reclamos y Gerente
- Asesor Legal

No.

Funcionario del CAP

Jefe Unidad de Centro de Atencién
al Publico
Division Quejas y Reclamos

1.
Planificar las actividades
para garantizar la atencion
al Usuario

2.

4

Ejecutar los procedimientos
Ejecutar la atencién al Usuario

Es queja,
reclamo,

NO

denuncia?

3.

Notificar al Prestador de
Servicios de
Telecomunicaciones

h 4

4,

Dar respuesta al Usuario

A 4

4

5.
Realizar seguimiento al
proceso de atencion al publico

v

6.
Mejorar el proceso de
atencion al publico

Elaborado por:l~ = u\c@,c:g,\g. Fecha: ~AQ— X2 - 23
Revisado por: ’/}?u‘l/ v Fecha: ? 1] n!!‘%

T
Aprobado por:\/ J Fecha:

Abg. Hugo Alfredo Silvera D.
Asesor Legal
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