*y GOBIERNOps. | PARAGUAI
.« PARAGUAY | REKUAI

PROCEDIMIENTO
Y FLUJOGRAMA
DE LA
DIVISION
DE

QUEJAS Y RECLAMOS



«
(CONATEL

Comisién Nacional de Telecomunicaciones
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -
COMPONENTE CONTROL DE LA IMPLEMENTACION

COMPONENTE Control de la Implementaciéon

PRINCIPIO Control Operacional

ELEMENTO PROCEDIMIENTOS

FORMATO: Disefio de Procedimientos

No: 93 VERSION 3,0
MACROPROCESO: ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION

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

SUBPROCESO: Gestion de Proteccion al usuario

PROCEDIMIENTO:

Gestion de Proteccion al usuario

No. Actividades

Tareas

Tiempo de ejecucion Método Registros Aplicables

Procedimientos
Asociados

Cargo Responsable

Planificar las
actividades para
1 garantizar la gestion
de proteccion al

Analiza y recomienda la implementacion de
determinadas politicas de servicio al ciudadano
usuario de telecomunicaciones

Propone los canales de ingresos de reclamos a
habilitar

Define los protocolos de proteccién al usuario de
servicios de telecomunicaciones

Periédicamente se revisa y actualiza la Politica de Proteccién al Usuario de Servicios
de Telecomunicaciones, a fin de garantizar su pertinencia, eficacia y eficiencia.

Se define, se planifica y se gestiona los canales de ingreso de expedientes de
reclamos que la instituciéon empleara para brindar la proteccién al usuario de servicios

de telecomunicaciones. .
Politicas y Protocolo de

Proteccion al usuario de
servicios de
telecomunicaciones

Se identifican y estiman los recursos humanos, fisicos, financieros, técnicos y de
infraestructura fisica y tecnolégica necesarios para la prestacion adecuada del

15 dias habiles servicio.

Necesidades de

usuario Se elabora, se socializa y se implementan los protocolos de proteccién al usuario,
o recursos presentadas al
para cada uno de los canales de reclamos habilitados.
Gerente

Evallia y proyecta los recursos necesarios para Se define, revisa o actualiza, en casos necesarios, los formularios a emplear para el

la Divisiéon de Quejas y Reclamos h ’ - e S p p
registro de las peticiones recibidas de los usuarios.
Se establece el sistema de archivo (digital e impreso) respecto a las peticiones
recibidas.

Ejecutar el Recibe el reclamo presentado por el Usuario. Se puede recibir el reclamo a través de cualquiera de los canales habilitados.
S Expediente (fisico y/o
procedimiento De conformidad al Reglamento de Proteccién al Usuario de Servicios de electrénico) con
2 establecido para el Requiere informe al CAP, recibido el resultado, 10 dias habiles

tratamiento de los
reclamos presentados

remite copia para traslado a la parte reclamada
con fijacién de audiencia de conciliacién. Se
notifica a las partes.

numeracién de Mesa de
Entrada de la Institucién

Telecomunicaciones, reunidos los antecedentes del reclamo se corre traslado al
prestador del servicio, y se llama a audiencia de conciliacién. Se notifica a ambas
partes.

Notificar al Prestador
de Servicios de
Telecomunicaciones
ylo usuario

Remite el Formulario al Prestador del Servicio.

Hace seguimiento al plazo que tiene el
Prestador para remitir su respuesta a la peticion

Recibe la respuesta del Prestador del Servicio

Registra la respuesta.

Se puede recibir el reclamo a través de cualquiera de los canales habilitados. Registro de Notificacion
al Prestador

De conformidad al Reglamento de Proteccién al Usuario de Servicios de

Telecomunicaciones, reunidos los antecedentes del reclamo se corre traslado al

prestador del servicio, y y se llama a audiencia de conciliacion.

2 dias habiles Registro de respuesta

del Prestador

Se notifica a ambas partes.

Gestion de Atencion al
Publico

Jefatura Division Quejas y
Reclamos y Gerente -
Asesor Legal

Funcionario de la Divisién
de Quejas y Reclamos

Funcionario del CAP, Div.
Quejas y Reclamos
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ELEMENTO PROCEDIMIENTOS

FORMATO: Disefio de Procedimientos

No: 93 VERSION 3,0
MACROPROCESO: ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION
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Gestion de Proteccion al usuario

Procedimientos

No. Actividades Tareas Tiempo de ejecucion Método Registros Aplicables Asociados Cargo Responsable
En caso necesario, se desarrolla la Audiencia de
Conciliacion
Culminada la conciliacién, se analiza el caso y se dictamina. El mismo se pone a .
X . . . . - ) X L X . . Registro de respuesta . .

4 Dictaminar ’ ; . 15 dias habiles consideracion del Gerente del area para su consideracion y si correspondiere, remite ; Funcionario del CAP

Se Dictamina y eleva al Gerente del area para - . . " - entregada al Usuario
- 2 a la Presidencia con el Proyecto de Resolucién y Nota PR. Fin del procedimiento
su consideracion, con los proyectos de
Resolucion PR y Nota PR.
Proponer medidas correctivas y de mejora del Jefe
Mejorar el proceso de proceso de reclamos, al Gerente del area : ] ) ) ) Division Quejas y
L, L . Establece las medidas correctivas mas pertinentes y presenta al Gerente para Plan de mejora del Reclamos y Gerente del
5 gestion de proteccion Trimestral

al usuario

Gestiona y coordina la implementacion de las
mejoras del proceso.
FIN

consideracion y decision de implementacion.

proceso

area
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Comision Nacional de Telecomunicaciones
MODELO ESTANDAR DE CONTROL INTERNO - MECIP -
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MACROPROCESO: ASESORAMIENTO, INFORMACION Y ORIENTACION

PROCESO: GESTION DE LA ATENCION A USUARIOS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES

SUBPROCESO: Gestion de Atencion, Orientacion y Proteccidn al Usuario de Servicios de Telecomunicaciones

PROCEDIMIENTO: Gestion de Proteccién al Usuario

No. [Division Quejas y Reclamos y Gerente Division Quejas y Reclamos
- Asesor Legal

Division Quejas y Reclamos

1.
Planificar las actividades
para garantizar la atencion
al Usuario

2.

»| Ejecutar los procedimientos
Ejecutar el procedimiento de
para el tratamiento de los

Es queja,
reclamo,

NO

denuncia?

3.

Se corre traslado al prestador
del servicio de
telecomunicaciones, fijando
fecha para audiencia de

¥
4,

Dictamende QYR

A 4

Realizar seguimiento al
proceso de atencion al publico

6.
Mejorar el proceso de
atencion al publico
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