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COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

-
[CONATEL

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP

cumplimiento de las condiciones de prestacién de servicios por parte
de los operadores.

COMPONENTE: Control de la Planificacion
PRINCIPIO: Gestion por Procesos
FORMATO: Definicién Macroprocesos
Ne: 37
Version 3,0
Tipo de Macroproceso
L Cargo
Macroproceso Objetivo — —
Estratégic | Misiona Responsable
Apoyo
o] |
Brindar asesoria juridica a los todos los procesos internos de la
institucion y ejercer la representacion legal ante las instancias
ASESORAMIENTO, INFORMACION |jurisdiccionales, ademas de atender las quejas, reclamos y denuncias Asesor Legal
Y ORIENTACION de usuarios de telecomunicaciones, a fin de garantizar el X ASESOR LEGAL

Elaborado por:

Firmado digital t
LUIS FERNANDO 4\ s FeRnaNDO

Revisado por:

RAMIREZ RAMIREZ CABALLERO
Fecha: 2025.12.16
CABALLERO 09:22:41 -03'00'
ALMA Firmado

digitalmente por

TATIANA  ALMATATIANA
DUARTE
DUARTE ALBOSPINO

ALBOSPINO Fecha: 2025.12.16

10:49:41 -03'00"

Aprobado por el Directorio de la CONATEL




COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

1S
QLCONATEL!

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -

COMPONENTE: Control de la Planificacion
PRINCIPIO: Gestidn por Procesos
FORMATO: Identificacion Procesos
NO: 38
Version 3,0

MACROPROCESO ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION

Brindar asesoria juridica a los todos los procesos internos de la institucion y ejercer la representacion
OBJETIVO legal ante las instancias jurisdiccionales, ademas de atender las quejas, reclamos y denuncias de

usuarios de telecomunicaciones, a fin de garantizar el cumplimiento de las condiciones de prestacion
de servicios por parte de los operadores.

Proceso

Objetivo Cargo Responsable

Usuario de Servicios de Telecomunicaciones

Gestion de Atencion, Orientacion y Proteccion al

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

Jefe de Division Quejas y Reclamos

Elaborado por:

LUIS Firmado
FERNANDO {5 temanbo
RAMIREZ RAMIREZ CABALLERO

Fecha: 2025.12.16

CABALLE RO 09:23:01 -03'00"

Revisado por:

HUGO ALFREDO Firmado digitalmente por

HUGO ALFREDO SILVERA
SILVERA

DAVALOS
DAVALOS

Fecha: 2025.12.23 12:04:12
-03'00'

Aprobado por el Directorio de la CONATEL




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

(CONATEL |
COMPONENTE: Control de la Planificacion
PRINCIPIO: Gestidn por Procesos
FORMATO: Identificacion Subprocesos
Ne: 39
Version 3,0
MACROPROCESO ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
PROCESO Gestién de Atencion, Orientacién y Proteccién al Usuario de Servicios de Telecomunicaciones

OBJETIVO DEL PROCESO

Garantizar la atencién al usuario de servicios de telecomunicaciones, mediante 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

Gestiéon de Atencion al Publico

Atender con calidad y oportunidad las consultas, quejas, reclamos y
denuncias presentados a la institucion por los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones.

Jefe
Centro de Atencion al Publico

Gestién de Proteccién al usuario

Brindar al usuario una atencion confiable y transparente respecto de sus
denuncias presentadas a la institucion, relativas a los servicios de Jefe

telecomunicaciones, a fin de garantizar los derechos de las partes Divisién de Quejas y Reclamos
interesadas, respetando las politicas y normativas vigentes.

Elaborado por:

digitalmente por LUIS

LUIS FERNANDO FEANDO RAMIREE CABALLERO
RAMIREZ CABALLERO  Fecha: 2025.12.16 09:24:01 -0300"

Revisado por:

Firmado digital 1
HUGO ALFREDO o iuco aLrepo

SILVERA SILVERA DAVALOS
DAVALOS Fecha: 2025.12.23

12:04:26 -03'00"

Aprobado por: EIl Directorio de la Conatel




|[CONATEL

COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -

0

COMPONENTE: Control de la Planificacion
PRINCIPIO: Gestién por Procesos
FORMATO: Determinacién Productos, Clientes y/o Grupos de Interés— Proceso/Subproceso
NeO: 46
Version 3,0

MACROPROCESO ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
PROCESO Gestion de Atencion, Orientaciéon y Proteccién al Usuario de Servicios de Telecomunicaciones
SUBPROCESO Gestion de Proteccion al Usuario

PRODUCTO CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO Clientes y/o grupos de Interés

Dictamen de Quejas y
Reclamos
Proyecto de Resolucién de
Presidencia
Proyecto de notas PR y QyR
Internoy Memo Q YR

*Sustentado en el analisis del marco legal aplicable en cada
caso

* Clara

*Que garantice la correcta y adecuada aplicacion de la
normativa vigente

* Que cumpla con la reglamentacion respecto al formato
aprobado para los documentos institucionales.

Externos: Usuarios e interesados de
Servicios de Telecomunicaciones;
prestadores de servicios de
telecomunicaciones

Internos: Asesoria Legal, Presidencia

Elaborado por:

Firmado digitalmente

LUIS FERNANDO por LUIS FERNANDO
RAMIREZ RAMIREZ CABALLERO

Fecha: 2025.12.16
CABALLERO 09:24:30 -03'00"

Revisado por:

Firmado digitalmente

HUGO ALFREDO o uGo ALFREDO
SILVERA SILVERA DAVALOS

Fecha: 2025.12.23
DAVALOS 12:04:38 -03'00'

Aprobado por el Directorio de la CONATEL




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

(CONATEL
COMPONENTE: Control de la Planificacion
PRINCIPIO: Gestién por Procesos
FORMATO: Determinacién Insumos Proveedores Proceso/Subproceso
N°: 47
Version 3,0
MACROPROCESO ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
PROCESO Gesthn de Atenplpn, Orientacion y Protgcmon al
Usuario de Servicios de Telecomunicaciones
SUBPROCESO Gestion de Proteccién al Usuario
Insumos Caracteristicas del Insumo Proveedores
Expedientes de reclamos de
Servicios de Telecomunicaciones: |Recibida por cualquier canal de contacto institucional Externo: Usuarios de Servicios de
telefonia moavil/fija habilitado: Telecomunicaciones y terceros interesados.
internet hogar /mévil Presencial, a través de nota dirigida al Presidente de la
Tv cable CONATEL. Internos: Mesa de entrada institucional
Radio ilegales/ con interferencias Correo Electronico Centro de Atencidn al Publico - CAP - Gerencia de
otros Supervision y Control

Recursos necesarios:
Humanos - Tecnolégicos: PC, bases de datos, conectividad - Financieros - Infraestructura fisica

LUIS FERNANDQ Firmado digitalmente por

Elaborado por: RAMIREZ LU FEANANDO RAMIREZ
CABALLERO f:;g; 2025.12.16 09:24:50
- HUGO ALFREDQ Firmado digitalmente por
Revisado por: SILVERA BXSSL/:)LSFREDO SILVERA
Fecha: 2025.12.
DAVALOS 12:04:5?7-37;2)?)'23

Aprobado por el Directorio de la CONATEL




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

(CONATEL |
COMPONENTE: Control de la Planificacion
PRINCIPIO: Gestion por Procesos
FORMATO: Definicion Actividades en los Procesos/Subprocesos
Ne: 48
VERSION 3,0
MACROPROCESO ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
PROCESO Gestion de Atencidn, Orientacion y Proteccidn al Usuario de Servicios de Telecomunicaciones
Garantizar la atencion al usuario de servicios de telecomunicaciones, mediante la implementacion de
OBJETIVO estrategias para orientar y dar respuesta de manera efectiva y oportuna a los requerimientos de las
partes interesadas.
SUBPROCESO Gestién de Proteccion al usuario
Brindar al usuario una atencién confiable y transparente respecto de sus denuncias presentadas a la
OBJETIVO institucidn, relativas a los servicios de telecomunicaciones, a fin de garantizar los derechos de las
partes interesadas, respetando las politicas y normativas vigentes.
N° RELACION DE ACTIVIDADES OBJETIVO
1 Planificar las actividades para garantizar la gestion de Establecer las directrices, pautas, mecanismos y recursos para el tratamiento de las quejas y
proteccion al usuario reclamos presentados
. . . . Atender, registrar y dar solucion al reclamo presentado por el Usuario de servicio de
Ejecutar el procedimiento establecido para el tratamiento -gistrary P P
2 telecomunicaciones.
de los reclamos presentados
3 Notificar al Prestador de Servicios de Telecomunicaciones |Correr traslado del reclamo presentado al Prestador de Servicio afectado, para que informe acerca
y/o usuario de los antecedentes que tuviere del caso, y si correspondiere, llamar a audiencia de conciliacion.




COMISION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP

(CONATEL |
COMPONENTE: Control de la Planificacion
PRINCIPIO: Gestién por Procesos
FORMATO: Definicion Actividades en los Procesos/Subprocesos
Neo: 48
VERSION 3,0
MACROPROCESO ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
PROCESO Gestién de Atencion, Orientacion y Proteccidn al Usuario de Servicios de Telecomunicaciones
Garantizar la atencion al usuario de servicios de telecomunicaciones, mediante la implementacion de
OBJETIVO estrategias para orientar y dar respuesta de manera efectiva y oportuna a los requerimientos de las
partes interesadas.
SUBPROCESO Gestion de Proteccion al usuario
Brindar al usuario una atencion confiable y transparente respecto de sus denuncias presentadas a la
OBJETIVO institucion, relativas a los servicios de telecomunicaciones, a fin de garantizar los derechos de las
partes interesadas, respetando las politicas y normativas vigentes.
N° RELACION DE ACTIVIDADES OBJETIVO
. . Si fuera el caso, desarrollar la Audiencia de Conciliacion; analizar los antecedentes y emitir dictamen
4 |Dictaminar : .
conforme a la normativa vigente.
5 |Mejorar el proceso de gestion de proteccion al usuario Mejorar el proceso de gestion de proteccion al usuario

Elaborado por:

Firmado digitalmente por
LUIS FERNANDO LUIS FERNANDO RAMIREZ

RAMIREZ CABALLERO
CARAIL L ERO Feghai2025.12.1609:25:16

Revisado por:

HUGO ALFREDO Firmado digitalmente

por HUGO ALFREDO
SILVERA SILVERA DAVALOS

Fecha: 2025.12.23

DAVALOS 12:05:11-03'00"

Aprobado por el Directorio de la CONATEL




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

COMPONENTE: Control de la Planificacion
PRINCIPIO: Gestion por Procesos
FORMATO: Tipos de Informes — Grupos de interés Internos y Externos
N©: 50 VERSION: 2,0
MACROPROCESO ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
PROCESO GESTION DE LA ATENCION A USUARIOS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
SUBPROCESO GESTION DE PROTECCION AL USUARIO
(Origen y/o Grupos de e . Destinatario ~EEIE G ETETE
Ne° Interés Informes Especificacion o Requisitos
Interno Externo
1 [Requerimiento Legal No aplica No aplica No aplica No aplica No aplica
Normas y Politicas . . . . .
2 . No aplica No aplica No aplica No aplica No aplica
Internas de operacion
Disposiciones Firmado electronicamente por el responsable
Administrativas Informe de Gestion del area Interno Semestral
internas. En formato digital
4 Requer.lfmentos parala No aplica No aplica No aplica No aplica No aplica
operacion del proceso.
Reque_rlmlentos para Firmado electronicamente por el responsable
cumplimiento de - .
5 . . Informes especificos y puntuales  |del area Externo Trimestral
obligaciones de -
. ., En formato digital
informacion.

Firmado digitalmente

i LUIS FERNANDO 5, yis rernANDO
Elaborado por: RAMIREZ RAMIREZ CABALLERO

Fecha: 2025.12.16
CABALLERO 09:25:37-03'00'

HUGO ALFREDO Firmado digitalmente por

Revisado por: SILVERA D0 A

Fecha: 2025.12.23 12:03:48

DAVALOS -0300'

Aprobado por el Directorio de la CONATEL




