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Proceso Atencién de denuncias proteccién al usuario

Subproceso NA

Atender, revisar, analizar y dar asesoramiento a los usuarios de servicios de telecomunicaciones en base al marco
Objetivo regulatorio dentro del régimen de proteccion al usuario de los servicios de telecomunicaciones y su respectivo
seguimiento y custodia de denuncias.

Demoras 0 no
Resolucion de
denuncia a favor
de usuario por
falta de evidencia
de
incumplimiento
de servicio

Interponer la
1 Denuncia  ante
CONATEL

Asesorar al
usuario sobre
procedimiento  y
requisitos que se
requiere para
iniciar una
denuncia

Establecer
mecanismos

de revision de
informacion
“requisitos”

Generar una

Presentacion de
resultados a Ilo
intemo de la
institucion  para
mayor
posicionamiento
de
producto/acciones
realizadas

Exclusion
involuntaria  de
informacion
regulatoria (algin
articulo de las
normativas
resoluciones)

Solucionar la
denuncia

Revision de las
Resoluciones
normativas
implicadas  para
dar respuesta a
una denuncia

Revisiones
preliminares y
capacitaciones
constantes  al
personal

pertinente en
cuanto al Marco
Regulatorio vy
caracteristicas
técnicas de los
servicios de
TELECOM

Indexar las
resoluciones en
un sistema de
consulta,
especificamente
las resoluciones
vinculadas a
los  derechos
de los usuarios

Aceptar
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Conciliar entre el
usuario y el
operador

El pacto ente
usuario y
operador, no
quede
suficientemente
claro y detallado,

complicando el
Seguimiento o
revision del
resultado
(cumplimiento
Compromiso)

Revisar el Acto
de compromiso y
dar seguimiento
de resultado en
el proceso de
conciliacién

Contar con un
sistema  digital
para llevar un
control de
resultados
conciliatorios,
que permita dar
notificaciones de
estados o fase
en que se
encuentra una
gestién.

Crear un mddulo
de consulta de
los casos
resueltos, como
una especie de
biblioteca virtual
intema y también
a manera de
respaldo
electronico.

Mitigar

Gne ndno
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