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

(CONATEL COMPONENTE CONTROL DE LA IMPLEMENTACION
PRINCIPIO Control Operacional
ELEMENTO PROCEDIMIENTOS
FORMATO: Disefio de Procedimientos
Ne: 93 | | | VERSION 4,0
MACROPROCESO: ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
PROCESO: Gestion de Atencién, Orientacién y Proteccién al Usuario de Servicios de Telecomunicaciones
SUBPROCESO: Gestién de Atencién al Publico
PROCEDIMIENTO: Gestién de Atencidn al Publico
No. Actividades Tareas Tlgmpgfje Método Reglstros Procedlmlentos Cargo Responsable
Ejecucion Aplicables Asociados
Define la politica de servicio al Periédicamente se revisa y actualiza la Politica de
ciudadano Atencion al Publico, a fin de garantizar su
pertinencia, eficacia y eficiencia.
Define los canales de comunicacion a Se define, se planifica y se gestiona los canales
habilitar de comunicacién que la institucién empleara para
brindar la atencién al pablico.
Politicas y Jefe Centro de
Define los protocolos de atencion al Se identifican y estiman los recursos humanos, Protocolo de -, L
- e . : : . S S Gestion de Atencion al
Planificar las  |pUblico fisicos, financieros, técnicos y de Atencién al Publico iy Lo
o . L . . o Proteccion al Publico,Jefe
actividades para infraestructura fisica y tecnol6gica necesarios socializadas . L .
: . L L Usuario Division Quejas y
1 garantizar la 15 dias para la prestacion adecuada del servicio.
. . Reclamos y Asesor
atencioén al Necesidades de
) . . Legal
Usuario Se elabora, se socializa y se implementan los recursos
protocolos de atencién al Pablico, para cada uno presentadas al
de los canales de comunicacién habilitados. Asesor Legal
Establece recursos necesarios para el Se define, revisa o actualiza los formularios a
CAP emplear para el registro de las peticiones
recibidas de los usuarios.
Se establece el sistema de archivo (digital o
impreso) respecto a las peticiones recibidas.
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COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -
COMPONENTE CONTROL DE LA IMPLEMENTACION

PRINCIPIO Control Operacional
ELEMENTO PROCEDIMIENTOS
FORMATO: Disefio de Procedimientos
NO: 93 | VERSION 4,0
MACROPROCESO: ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
PROCESO: Gestion de Atencién, Orientacién y Proteccién al Usuario de Servicios de Telecomunicaciones
SUBPROCESO: Gestién de Atencién al Publico
PROCEDIMIENTO: Gestién de Atencidn al Publico
- Tiempo de . Registros Procedimientos
No. Actividades Tareas . P . Método g . Cargo Responsable
Ejecucion Aplicables Asociados
Realizar capacitaciones especificas - : o
- Periodicamente se realiza capacitaciones a los
para que el personal esté bien - . -
; funcionarios con relacién a los derechos y
informado sobre los derechos y .
. procesos para orientar adecuadamente a los
procesos, y pueda orientar )
. usurios
adecuadamente a los usuarios.
Ajustar y actualizar los materiales de
orientacion y los procesos de atencién Se realiza la revision de los materiales vigentes
en funcién de los comentarios recibidos utilizados y en caso de necesidad se actualizan
y cambios en los servicios.
Analizar los resultados para identificar
oportunidades de mejora y posibles Se aplican herramientas de andlisis cuantitativo
Campafiade |nuevas areas de orientacion. (como gréficas de tendencias, anlisis de !nform? a_('ja 4o JefecCentrode
orientacion al - N variabilidad y comparacién de indicadores) para |Maxima autoridad a Atencién al
usuario del Medir el impacto de la campafia evaluar el rendimiento y detectar desviaciones. | termino de cada Publico.Jefe o
2 o Mensual Se realizan andlisis cualitativo en base a campafia de e Y e Funcionario del CAP
servicio de Asegurar que los usuarios puedan : : Division Quejas y
o : : comentarios de usuarios, entrevistas y orientacion al
telecomunicacione (acceder a la informacion a través de . oo ; iod Reclamos 'y Asesor
s miltiples canales (teléfono, email, redes observaciones, identificando aspectos recurrentes usuario de Legal
. ) ’ ' de satisfaccion o insatisfaccion. telecomunicaciones
sociales, chat en linea). - . o
Se dentifican los objetivos claves de la campafa
Implementar encuestas breves de (por ejemplo, aumentar el conocimiento del
satisfaccion para evaluar si la usuario sobre derechos y obligaciones, mejorar la
informacion proporcionada es clara y satisfaccion, o reducir quejas y reclamos),
atil. Se elaboran las preguntas para realizaciéon de
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COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -
COMPONENTE CONTROL DE LA IMPLEMENTACION

PRINCIPIO Control Operacional
ELEMENTO PROCEDIMIENTOS
FORMATO: Disefio de Procedimientos
Ne: 93 | | | VERSION 4,0
MACROPROCESO: ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
PROCESO: Gestion de Atencién, Orientacién y Proteccién al Usuario de Servicios de Telecomunicaciones
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No. Actividades Tareas Tlgmquje Método Reglstros Procedlmlentos Cargo Responsable
Ejecucion Aplicables Asociados
encuestas para evaluacion de la satisfaccion del
usuario con la informacion proporcionada. Se
Monitorear v meiorar el oroceso define la forma en que se realizara la encuesta.
ntiln m 3[/“ J P Se identifican las oportunidades de mejora en
continuamente eficiencia, calidad, tiempos de respuesta y
satisfaccion de las partes interesadas.
Remite el Formulario al Prestador del )
Servicio. Registro de
— : Notificacion al
Notificar al Hace seguimiento al plazo que tiene el Prestador
Prestador de Pre.syrildor para remitir su respuesta a la Establece las medidas correctivas mas
3 Servicios de peticion 15 dia-habiles |pertinentes y presenta al Gerente para Registro de Funcionario del CAP
Telecomunicacione|Recibe la respuesta del Prestador del consideracion y decisién de implementacion. respuesta del
s Servicio Prestador
Registra la respuesta.
Contacta con el Usuario por cualquier medio de Division de Quejas y
) ) T . Reclamos
Comunica al Usuario la respuesta comunicacion disponible.
recibida del Prestador de Servicios
Registra la entrega de la respuesta. Funcionario del CAP-
Registro de Funcionario de la
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COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -
COMPONENTE CONTROL DE LA IMPLEMENTACION

PRINCIPIO Control Operacional

ELEMENTO PROCEDIMIENTOS

FORMATO: Disefio de Procedimientos

Ne: 93 | | | VERSION 4,0
MACROPROCESO: ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION

PROCESO: Gestion de Atencién, Orientacién y Proteccién al Usuario de Servicios de Telecomunicaciones

SUBPROCESO: Gestién de Atencién al Publico

PROCEDIMIENTO:

Gestion de Atencion al Publico

- Tiempo de . Registros Procedimientos
No. Actividades Tareas . P . Método g . Cargo Responsable
Ejecucion Aplicables Asociados
4 Dar respuesta al 1 dia Registra la conformidad o no del Usuario. En caso respuesta Unidad Regional de
Usuario de conformidad finaliza el procedimiento. entregada al Ciudad del Este/
. . Usuario Regional de
Registra la conformidad o no En caso de disconformidad, orienta al Usuario Encarnacion
conformidad del Usuario. sobre el procedimiento de Denuncia conforme a la
normativa vigente de Proteccion al Usuario. Fin
del procedimiento
Aplica herramienta de medicion de la ) )
satisfaccién del Usuario. en con la Trimestralmente analiza los reportes sobre
atencién recibida. satisfaccion de usuarios, estadistica de Informes de Jefe Centro de
Realizar atenciones realizadas. indicadores del Atencién al
oo Analiza los informes generados por las proceso Publico,Jefe
seguimiento al ) > 9 , . . L . L .
5 proceso de herramientas tecnolégicas empleadas Mensual Evalla el nivel de satisfaccion de los usuarios con Informes de Division Quejas y

atencion al publico

por el CAP.

Evalla resultados de indicadores de
gestion del proceso y otros datos
estadisticos de gestion del CAP.

la atencién recibida del CAP.

Evalla reportes de peticiones no resueltas
favorablemente para el Usuario.

evaluacion de la
satisfaccion de
Usuarios

Entrega la informacion solicitada y
registra, si fuera el caso

Se puede recibir la peticion a través de cualquiera
de los canales de comunicacién habilitados.

Si se trata de consultas o pedidos de informacion,
provee al Usuario o deriva al area responsable.
Fin del Procedimiento en este caso.

Reclamos
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_ Si se trata de pedido de bloqueo o desbloqueo de Formulario de Division de Quejas y Fu;:;%?g;:riﬂeéggp_
Ejecutar la Bloquea o desbloque el IMEI, si fuera el IMEI, procede a efectuar la operacion, de > Reclamos : )
. caso . ; : : ! recepcion de Unidad Regional de
6 Atencion al En el dia conformidad a la normativa vigente. Fin del . :
Usuario Procedimiento en este caso quejas, reclamos y Ciudad del Este/
denuncias Regional de
Si se trata de queja, reclamo o denuncia, Encarnacion
cualquiera sea el canal de comunicacion, debe
Recibe la peticion presentada por el registrarse los datos del Usuario, los motivos de la
Usuario gueja o reclamo.
Debe orientarse al Usuario acerca del
procedimiento para la tramitacion de su peticién,
Propone medidas correctivas y de Jefe Centro de
mejora del proceso de Atencion al F'?’tEFCIOS ?l
Mejorar el proceso |Publico y presenta al Gerente del area Establece las medidas correctivas mas Plan de meiora. del Divi;é:gus':s
7 de atencion al  |para aprobacion. Semestral  |pertinentes y presenta al Gerente para J jas y
iblico ) - - I consideracion y decisién de implementacién proceso Reclamos y Asesor
pu Gestiona y coordina la implementacion : Legal
de las mejoras del proceso.
FIN
Elaborado por:
Revisado por: HUGO ALFREDO  \fimededatamenicpor o
SILVERA DAVALQS  Fecha: 2026.01.13 12:32:06 -0300'

Aprobado por el Directorio de la CONATEL




s COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -

CONATEL COMPONENTE CONTROL DE LA IMPLEMENTACION

PRINCIPIO Control Operacional

ELEMENTO PROCEDIMIENTOS

FORMATO: Disefio de Flujograma

N 94 VERSION 4,0

MACROPROCESO: ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION

PROCESO: Gestion de Atencién, Orientacidn y Proteccion al Usuario de Servicios de Telecomunicaciones

SUBPROCESO: Gestion de Atencién al Publico

PROCEDIMIENTO: Gestion de Atencién al Pablico

Jefe Unidad Centro de Atencio6n al . L.
Plblico Jefe Unidad de Centro de Atencion
No. S . Funcionario del CAP al Publico
Division Quejas y Reclamos y Gerente P, .
Divisién Quejas y Reclamos
- Asesor Legal
1.
Planificar las actividades
para garantizar la atencion
al Usuario
2.
Campaiia de orientacion al
usuario del servicio de
telecomunicaciones
Es queja,
_ reclamo,
o denuncia?
Sl
3.
Notificar al Prestador de
Servicios de
Telecomunicaciones
4. NO
Dar respuesta al Usuario
A4
5.
Realizar seguimiento al
6 »| proceso de atencién al publico
Ejecutar los procedimientos |,
Ejecutar la atencion al Usuario
7.
Mejorar el proceso de
atencién al publico
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