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1. Objetivo:

Establecer el procedimiento especifico del Ministerio de Comunicaciones en lo adelante MINCOM
para gestionar las incidencias que los publicos internos y externos envien mediante el sitio web
institucional.

2. Alcance:;

El presente procedimiento se aplica a la actividad de Atencién Ciudadana que desarrolla en el
Organo Central del Ministerio de Comunicaciones mediante su sitio web institucional. Es de
obligatorio cumplimiento para todas las unidades organizativas del sistema del MINCOM.

3. Términos y definiciones:

3.1 Atencion Ciudadana: Actividad encargada de gestionar las incidencias de los
publicos internos y externos que se reciben en el MINCOM que son relativas a su
mision y a sus funciones principales y comunes; asi como controlar el cumplimiento de
lo legislado en esta materia para la satisfaccion de los ciudadanos,

3.2 Entidad subordinada: Unidad organizativa que forma parte del MINCOM o de una
organizacion superior de direccion empresarial (OSDE) y esta sujeta a las érdenes,
mando o dominio de este. Actla dentro de los limites de la misién, funciones y
atribuciones y obligaciones que su instancia superior le aprueba, para lo cual recibe de
ésta los recursos y aseguramientos correspondientes.

3.3 Entidad atendida: Unidad organizativa que estando subordinada por disposicion legal
de su jefe superior, su atenciéon ha sido delegada a otro jefe para acciones de
orientacion, coordinacion, organizacion y control.

3.4 Incidencia: Expresién de insatisfaccion con respecto a conductas de cuadros,
funcionarios y trabajadores del sistema MINCOM, asi como con los productos y/o
servicios proporcionados por las entidades subordinadas y atendidas por el
organismo. Las mismas se clasifican seglin su nomenclatura en quejas, denuncias,
planteamientos, reclamaciones, sugerencias, solicitudes y otras.

3.5 Promovente: Persona que expone la incidencia mediante el sitio web institucional.

3.6 Publicos Internos: Personas naturales o juridicas que forman parte del Organo
Central, Oficinas Territoriales de Control, entidades subordinadas y atendidas que
inciden en el cumplimiento de la mision y funciones asignadas al organismo.

3.7 Publicos Externos: Personas naturales o juridicas que interactian con el organismo
mediante el sitio web institucional.

3.8 Sitio web institucional: Aplicacién web del Ministerio de Comunicaciones empleada
como medio de comunicacion a través del cual se publican informaciones de interés
para los publicos internos y externos.

3.9 Traslado definitivo: Cuando la incidencia no resulta de la competencia del Ministerio
de Comunicaciones se traslada definitivamente al érgano, Organismo Superior de
Direccion Empresarial (OSDE), Organismos de la Administracion Central del Estado
(OACE), entidades o Consejo de la Administracion Provincial (CAP) al que le
corresponda su atencion, para lo cual se adjunta detalladamente la documentacion
aportada.

3.10 Traslado bajo control: Cuando la incidencia que se recibe no es competencia del
Organo Central se traslada definitivamente al organo, OSDE, OACE, entidades o CAP
bajo la supervision de la Direccion de Atencion Ciudadana (DAC).

3.11 Unidades Organizativas: Estructuras de la Administracion del Estado, encargada
de cumplir la mision y las funciones especificas que le hayan sido asignadas.
Comprende cualquier forma de organizacion, con independencia de la estructura o
composicion que adopte: 6rganos de direccion, entidades atendidas y subordinadas.



4. Referencias normativas:

4.1 Articulo 63 de la Constitucion de la Republica de Cuba.

4.2 Lineamiento 313 del VI Congreso del PCC.

4.3 Objetivos 16, 51 y 52 de la 1ra Conferencia Nacional del PCC.

4.4 Decretos Leyes 196 y 197/1999.

4.5 Resolucion 347/2011 de la Contraloria General Republica de Cuba.

4.6 Procedimiento General del MINCOM para Atencion Ciudadana. (Propuesto)
4.7 Reglamento Organico del MINCOM. (Propuesto)

5. Responsabilidades
Los responsables de exigir y cumplir lo establecido en este procedimiento son:
5.1 Jefe del Centro de Direccion del Sistema Unico de Comunicaciones del Pais:

5.1.1 Recepcionar las incidencias que entran mediante el sitio web institucional del
MINCOM.

5.1.2 Acusar recibo de las incidencias que se recepcionan mediante el sitio web
institucional y responder, dentro de las primeras 24 horas, aquellas de las cuales esta en
capacidad y tiene informacion, sin necesidad de consultar a otras unidades organizativas
del Organo Central, de lo cual remite copia a la Direccion de Atencion Ciudadana.

5.1.3 Trasladar a la Direccién de Atencion Ciudadana, las incidencias recepcionadas
mediante la ventana de Atencion Ciudadana, relativas al incumplimiento de lo legislado
para la satisfaccion de los ciudadanos y lo relativo a las politicas publicas de productos y
servicios relacionados con la mision del organismo y sus funciones generales vy
especificas.

5.1.4 Trasladar al Equipo de Analisis, las incidencias recepcionadas mediante la ventana
de Atencion Ciudadana, que expresen en su contenido denuncias relativas al actuar de
funcionarios o directivos del sistema del Ministerio de Comunicaciones y las relacionadas
con la ocurrencia de presuntos hechos de delito, corrupcion e ilegalidades.

5.1.5 Incluir, en el Resumen Diario del Ministerio, una breve informacién de las incidencias
atendidas mediante el sitio web institucional, que envia a la Direccion de Atencion
Ciudadana y al Equipo de Analisis.

5.1.6 Supervisar, todos los viernes, a través de consultas en el sistema automatizado
Avila Doc Pro el estado de la gestion y conclusion de las incidencias recibidas mediante la
ventana de Atencion Ciudadana del Sitio web institucional.

5.1.7 Alertar a la Direccién de Atencién Ciudadana sobre aquellas incidencias que
gestiona en el sistema automatizado Avila Doc Pro, que estén fuera del tiempo
establecido para dar respuesta.

" 5.1.8 Solicitar informacion todos los viernes a la Direccion de Atencion Ciudadana sobre los
traslados, gestiones, investigaciones y respuestas de las incidencias que le son
encargadas a las direcciones correspondientes por el Equipo de Analisis.

5.1.9 Solicitar a las Unidades Organizativas del MINCOM informacion sistematica para
mantener actualizado el sistema sobre las tematicas del sector.

5.2 Jefe del Equipo de Analisis:

El equipo de analisis lo dirige la Directora de Atencion Ciudadana y lo integran los
directivos y especialistas que se designen de las direcciones generales de Informatica y
de Comunicaciones, el Centro de Comunicaciones, las direcciones de Regulaciones,
Cuadros, Inspeccion, Juridica, Desarrollo Organizacional y Comunicacion Institucional.

5.2.1 Analizar y clasificar, segin la nomenclatura prevista en el numeral 3 (Términos y
definiciones), las incidencias recibidas del Centro de Direccion del Sistema Unico de



Lomunicaciones del Pais, dentro de las primeras 24 horas, a partir de su recepcion y
remitir, mediante la Oficina Central para Informacion Clasificada (OCIC) a:

a. Ministro, aquellas que por su complejidad deban ser investigadas y requieran de la
creacion de una comision investigadora.

b. Director de Inspeccién, aquellas relativas a la ocurrencia de presuntos hechos de
delito, corrupcion e ilegalidades.

c. Director de Cuadros, aquellas que contengan informacién sensible referida al
actuar de directivos y funcionarios del sistema del Ministerio de Comunicaciones.

d. Director de Desarrollo Organizacional, aquellas relativas a la actuacion inadecuada
de trabajadores del sistema del Ministerio de Comunicaciones.

e. Director Juridico, aquellas relativas a reclamaciones de derechos 0 que requieran
ser dictaminadas.

5.3 Directora de Atenciéon Ciudadana:

5.3.1 Registrar, clasificar y supervisar en el sistema automatizado Avila Doc Pro las
incidencias que entran a través del sitio web institucional del MINCOM.

5.3.2 Registrar en el sistema automatizado Avila Doc Pro los acuses de recibo y las
respuestas, que dentro de las primeras 24 horas, brinda el Centro de Direccién del
Sistema Unico de Comunicaciones del Pais.

5.3.4 Gestionar, con otras Unidades Organizativas del Ministerio de Comunicaciones, las
respuestas de aquellas incidencias que desconoce y registrarlas en el sistema
automatizado Avila Doc Pro.

5.3.5 Trasladar de manera definitva o bajo control, a las entidades atendidas y
subordinadas, las incidencias que no son competencia del Organo Central, mediante el
directivo designado.

5.3.6 Trasladar de manera definitiva, a otras instancias, las incidencias que recibe que no
son competencia del sistema del Ministerio de Comunicaciones, informar al promovente y
registrarlo en el sistema automatizado Avila Doc Pro.

5.3.7 Proponer, al Equipo de Andlisis, para su valoracion y presentacion al Ministro, la
creacion de comisiones investigadoras, para esclarecer aquellas incidencias que son
competencia del Organo Central y que por su complejidad requieren de profundizar en su
analisis y esclarecimiento.

5.3.8 Elaborar informes conclusivos y respuestas a partir de las investigaciones que
realice y registrar lo que corresponda, en el sistema automatizado Avila Doc Pro.

5.3.9 Elaborar, registrar y clasificar en el sistema automatizado Avila Doc Pro las
respuestas de aquellas incidencias que le son encargadas clasificadas en: CON RAZON.
CON RAZON EN PARTE o SIN RAZON.

5.3.10 Remitir respuesta a los promoventes sobre incidencias complejas y sencibles,
mediante correo postal certificado o entrega personal.

5.3.11 Alertar a las direcciones correspondientes sobre aquellas incidencias que le hayan
sido encargadas y que estén fuera del tiempo establecido para dar respuesta.

5.3.12 Orientar a los promoventes, en el texto de la respuesta, los derechos que les
asisten y a que otras instancias acudir en caso de continuar inconformes.

5.3.13 Registrar en el sistema automatizado Avila Doc Pro la conformidad o no de los
promoventes con la respuesta recibida a partir de las primeras 72 horas.



©.3.14 Valorar las incidencias reiteradas e identificar si aportan elementos nuevos y

decidir su tratamiento, registrando las evidencias en el sistema automatizado Avila Doc
Pro.

5.3.15 Solicitar a las Unidades Organizativas del MINCOM, a las entidades atendidas y a
las subordinadas, informacion sistematica para mantener actualizado el sistema sobre las
tematicas del sector.

5.3.16 Interactuar con las Oficinas Territoriales de Control en la gestién de incidencias que
sean recibidas mediante la ventana de Atencion Ciudadana, y cuya solucién permanezca
al alcance de cada territorio.

5.3.17 Actualizar sistematicamente al Centro de Direcciéon del Sistema Unico de
Comunicaciones del Pais sobre las tematicas del sector.

5.3.18 Realizar estudios de tendencias, trimestrales, semestrales y anuales a partir de la
informacion recibida a través del sitio web.

5.3.19 Elaborar contenidos y proponer ideas que permitan mantener actualizado y
funcionando con eficiencia, eficacia y una atractiva imagen la ventana de Atencion
Ciudadana.

5.3.20 Promover el uso de la ventana de Atencion Ciudadana para los publicos internos y
externos.

5.4 Directores de Cuadros, Inspeccion, Juridico y Desarrollo Organizacional:

5.4.1 Ejecutar el tratamiento establecido a las incidencias que reciben del Equipo de
Analisis.

5.4.2 Enviar el informe conclusivo de las investigaciones, bajo norma de control, a la
Direccion de Atencion Ciudadana, para la actualizacion del sistema automatizado Avila
Doc Pro.

5.4.3 Enviar al Ministro, mediante la OCIC, cuando corresponda, el estado conclusivo de
las incidencias encargadas.

5.5 Jefe del Centro de Comunicaciones:

5.5.1 Gestionar y garantizar los certificados de calidad y seguridad de la aplicacion de los
sistemas automatizados.

5.1.2 Gestionar y garantizar el funcionamiento de los equipamientos requeridos, en las
areas que intervienen en el proceso de atencion ciudadana.

5.6 Jefes de las unidades organizativas del Organo Central del Ministerio de
- Comunicaciones:

5.6.1 Aportar, con la calidad y celeridad requerida, los criterios especializados y las
informaciones necesarias para la elaboracion de las respuestas a las incidencias que se
reciben mediante el sitio web institucional.

5.6.2 Aportar los directivos y especialistas para integrar las comisiones investigadoras,
que se determine crear.

5.6.3 Actualizar sistematicamente al Centro de Direccion del Sistema Unico de
Comunicaciones del Pais y a la Direccion de Atencién Ciudadana sobre las tematicas del
sector.

5.7 Jefes de las entidades atendidas y subordinadas:



o./.1 Apornar, con la celeridad requerida, criterios especializados, informaciones,
respuestas y otros documentos que se soliciten para el tratamiento a las incidencias
recibidas mediante el sitio web institucional,

5.7.2 Aportar a las Unidades Organizativas del MINCOM, informacion sistematica para
mantener actualizado el sistema sobre las tematicas del sector.

5.7.3 Proponer contenidos e ideas que permitan mantener actualizado el sitio web
institucional del MINCOM con tematicas de interés para los publicos internos y externos.

5.8 Directivos, funcionarios y trabajadores del sistema del MINCOM:

5.8.1 Observar los principios éticos y morales que constituyen la base de las relaciones
del 6rgano central del MINCOM vy sus entidades con los ciudadanos, manteniendo una
conducta intachable, caracterizada por la sensibilidad, honestidad, solidaridad, disciplina y
profesionalidad.

5.8.2 Brindar un ftrato justo, respetuoso, afable y cortes, sin prepotencia, ni espiritu
justificativo.

5.8.3 Continuar desarrollando habilidades en el uso de las tecnologias de la informacion y
las comunicaciones, que permitan ampliar y perfeccionar la atencion a los publicos en el
sitio web institucional y mediante otros espacios para el Gobierno Electrénico.

5.8.4 Cumplir y hacer cumplir la legislacién general y especifica en materia de atencion
ciudadana.

5.8.5 Atender con inmediatez las incidencias recibidas por el sitio web institucional y
orientar adecuadamente a los ciudadanos.

5.8.6 Informar a los ciudadanos que envian sus incidencias por el sitio web institucional
que pueden utilizar, si lo desean, otras vias de atencidon, como el teléfono, las cartas, el
correo electrénico y la entrevista personalizada.

5.8.7 Brindar especial atencion aquellas incidencias que tienen un fuerte contenido
subversivo o politico - ideolégico o que aportan informacion sobre conductas negativas y
hechos connotados que deben atenderse de inmediato.

6. Desarrollo del Procedimiento:
6.1 Recepcion, clasificacion y registro de las incidencias:

6.1.1 El Centro de Direccién del Sistema Unico de Comunicaciones del Pais recepcionara todas
las incidencias recibidas mediante la ventana de atencion ciudadana, las que debe responder en
un plazo de 24 horas y enviar copia a la Direccién de Atencion Ciudadana. Se exceptuan las
denuncias, que se trasladaran al Equipo de Analisis.

* 6.1.2 La Direccion de Atencion Ciudadana, registrara, supervisara y clasificara las incidencias
recibidas en denuncias, planteamientos, quejas, reclamaciones y sugerencias de la poblacion, en
el sistema informatico Avila Doc Pro a excepcion de los que clasifiquen como denuncias y quejas
contra el actuar de directivos y funcionarios y sobre presuntos hechos delictivos y de corrupcion,
que seran registradas bajo la norma de control establecida para el tratamiento a la informacién
clasificada.

6.2 Acuse de recibo al promovente:

6.2.1 El Centro de Direccion del Sistema Unico de Comunicaciones del Pais acusara recibo a
cada promovente automaticamente, mediante el sitio.

6.2.2 La Direccion de Atencion Ciudadana luego de introducir y clasificar las incidencias, acusara
recibo a cada promovente, informandole el nimero de registro del mismo y cualquier otro detalle
con relacion a los términos que deba conocer.

6.3 Tramitacion:



6.3.1 Las Incidencias recepcionadas mediante la Ventana de Atencion Ciudadana seran tratadas

tal y como aparecen descritos en Punto No.5 del presente procedimiento que refiere las
Responsabilidades.

6.3.2 La Direccion de Atencion Ciudadana es responsable de mantener actualizado el sistema
informatico Avila Doc Pro el estado de gestion de la incidencia hasta su cierre total, dando la
posibilidad de mantener informado al promovente. El 4rea o entidad responsabilizada con dicha
gestion, enviara el informe conclusivo a la Direccién de Atencién Ciudadana.

6.3.4 El estado de la gestién e investigacion de la incidencia podra ser consultado por el area o
entidad implicada cada vez que resulte necesario, al igual que por las estructuras superiores
responsables de la supervision.

6.4 Evaluacion inicial:

6.4.1 El Centro de Direccién del Sistema Unico de Comunicaciones del Pais evaluara, clasificara y
respondera las incidencias segln corresponda, a partir del momento de recepcion del mismo.

6.4.2 El Centro de Direccién del Sistema Unico de Comunicaciones del Pais trasladara las
denuncias al Equipo de Analisis para la evaluacion del tratamiento a seguir.

6.4.3 La Direccion de Atencion Ciudadana clasificara y registraré las incidencias segln los
nomencladores descritos en el sistema Avila Doc Pro garantizando la coincidencia de los datos
aportados con lo expresado por el promovente y la clasificacion del asunto en el area o entidad
que corresponde su atencion y la correcta definicién del motivo del asunto.

6.4.4 Si la Direccion de Atencién Ciudadana tiene conocimiento de la respuesta al asunto
planteado por el promovente al momento de registrarlo procedera a cerrarlo de inmediato y a
comunicarle a dicho promovente la respuesta.

6.4.5 El area o entidad que reciba un asunto para su atencién que compruebe no que no es de su
competencia lo devolvera mediante el sistema informatico Avila Doc Pro y no mediante correo
oficial a la Direccién de Atencion Ciudadana para su reclasificacion.

6.4.6 Las incidencias que expresen en su contenido denuncias relativas al actuar de funcionarios o
directivos del sistema del Ministerio de Comunicaciones y las relacionadas con la ocurrencia de
presuntos hechos de delito, corrupcién e ilegalidades, se clasifican como MUY URGENTES vy se
remiten de inmediato para la atencion del Equipo de Analisis.

6.5 Investigacion y respuesta de las denuncias y quejas:

8.5.1 La Directora de Atencion Ciudadana dirigira el Equipo de Analisis, que se encargara de
analizar y clasificar las denuncias que se reciban mediante la ventana de Atencién Ciudadana,
referidas al actuar de cuadros y funcionarios o a presuntos hechos delictivos y de corrupcién, del
organo central o del primer nivel de direccion de las entidades atendidas y subordinadas.

6.5.2 El Equipo de Analisis debera remitir las denuncias a la Secretaria, la Direcciéon de
Inspeccion, Cuadros y Desarrollo Organizacional, segtin corresponda.

6.5.3 El Equipo de Andlisis propondra al Ministro, la creacion de comisiones investigadoras para
esclarecer aquellas denuncias recibidas y que son competencia del organismo.

6.5.4 El jefe de la comision investigadora cumpliendo las indicaciones recibidas, enviara a la
Direccion de Atencion Ciudadana la relacion nominal, cargo de los miembros de la comision, plan
de investigacion, fecha de conclusion, el informe resumen y el estado de gestidén en la medida que
avance la investigacion, para que sean registrados en el sistema informatico Avila Doc Pro

6.5.5 La comision investigadora al concluir la investigacién de una denuncia o queja elaborara el
informe  conclusivo que se estructurara en introduccion, resultados, conclusiones,
recomendaciones, anexos y el proyecto de respuesta que se remitird al promovente por la
Direccion de Atencion Ciudadana, el cual sera firmado por el jefe que constituyoé la comisién o por
el directivo que se designe al efecto..

6.5.6 Las incidencias relativas al incumplimiento de lo legislado para la satisfaccién de los
ciudadanos y lo relativo a las politicas publicas de productos y servicios relacionados con la
informatica, las telecomunicaciones y los servicios postales, seran gestionadas por la Direccion de
Atencion Ciudadana del Organo Central o remitidas para ser investigadas por la entidad atendida
o subordinada que corresponda, en la instancia superior a donde se generé.



6.5.7 Los resultados de las investigaciones de las incidencias relativas al incumplimiento de lo
legislado para la satisfaccién de los ciudadanos y lo relativo a las politicas publicas de productos y
servicios relacionados con la informatica, las telecomunicaciones y los servicios postales, también
se reflejaran en el sistema Avila Doc Pro y se procedera a realizar las acciones correctivas
necesarias.

6.5.8 El informe conclusivo de una denuncia o una queja contra el actuar de cuadros o
funcionarios se analizard en la Comisién de Cuadros que corresponda, derivandose analisis
multifactoriales de las causas y condiciones que la generaron, la propuesta de soluciones,
medidas que resulten y modificaciones de los procedimientos las areas o entidades.

6.5.9 El informe conclusivo de una denuncia o una queja sobre un presunto hecho de corrupcion o
de delito sera analizado en el Comité de Prevencién que corresponda.

6.5.10 Las autorizaciones de prérroga se otorgaran por una Unica vez, tal y como esta establecido
por la CGR, y por treinta dias (30) naturales como maximo y en ningun caso se aprobara una
solicitud de prorroga que se formule encontrandose el asunto fuera del término concedido segun
cronograma aprobado para la investigacion.

6.6 Atencion y respuesta a las solicitudes y a las sugerencias:

6.6.1 La Direccién de Atencién Ciudadana traslada a los jefes de las entidades atendidas vy
subordinadas del Ministerio de Comunicaciones, a los 6rganos locales del Poder Popular y demas
entidades externas, segln correspondan, las solicitudes y las sugerencias de la poblacién, a partir
de consultas a las areas especializadas del Organo Central y con las consideraciones técnicas del
Direccion de Atencion Ciudadana.

6.6.2 El Direccién de Atencion Ciudadana responde en un término de cinco dias habiles a los
promoventes aquellas solicitudes de las cuales se conoce la respuesta y compete responder al
Organo Central.

6.6.3 La Direccion de Atencion Ciudadana controla que las entidades atendidas y subordinadas a
las cuales se remiten las solicitudes las respondan por escrito, dentro de los 30 dias habiles y con
la calidad requerida.

6.7 Atencién y respuesta a las reclamaciones:

6.7.1 Para responder al promovente, la Direccion de Atencién Ciudadana solicita a las direcciones
Juridica y de Desarrollo Organizacional la asesoria necesaria y la elaboracion de dictamenes
sobre las reclamaciones relacionadas con temas judiciales o con derechos que se consideran
violados o afectados, incluyendo el desacuerdo con respuestas recibidas.

6.7.2 Si se trata de una reclamacion por desacuerdo con una respuesta emitida por la Direccion de
Atencién Ciudadana del Organo Central, la respuesta a la reclamacién la emitird directamente la
Direccion Juridica.

6.8 Cierre de los asuntos en el sistema automatizado:

6.8.1 Las incidencias se cierran en el sistema Avila Doc Pro con el registro de la respuesta
definitiva que se emitié al promovente.

6.8.2 En el caso de las denuncias se cierran en el sistema automatizado con el estado conclusivo
bajo norma de control por la Direccién de Atencion Ciudadana y se remite la respuesta al
promovente mediante correo postal certificado o entrega personal.

6.8.3 El cierre de las incidencias en el sistema debe ser supervisado por el nivel inmediato
superior al que gestion6 e investigd, quien podra registrar su acuerdo o desacuerdo con la
conclusién. De estar de acuerdo se cierra el caso. De estar en desacuerdo, se reabre la
investigacion bajo el control del nivel inmediato superior de quien investiga. Se informara al
promovente la necesidad de alargar el plazo para responderle con el objetivo de profundizar y
garantizara |a calidad de la respuesta.

6.9 Comunicacion de la respuesta al promovente:

6.9.1 La comunicacién de la respuesta al promovente se realizara por la Direccion de Atencién
Ciudadana. Las reclamaciones por inconformidad con las respuestas emitidas por la Direccion de
Atencion Ciudadana seran respondidas por la Direccion Juridica. De igual forma se procedera en
las entidades atendidas y subordinadas.



6.9.2 Siempre que sea posible las respuestas se emitiran por escrito, en un lenguaje respetuoso,
claro y sencillo. Las mismas deberan contener la respuesta, la conclusion y orientacion a cada uno
de los asuntos planteados por el promovente, comprobandose su conformidad o no

6.9.3 La conformidad o no del promovente con la respuesta emitida se comprobara a través de su
confirmacion mediante el sitio, correo electronico o personalmente, si asi se requiere.

6.10 Recopilacion de la informacion y analisis:

6.10.1 La informacion se recopilara y analizara de acuerdo con las responsabilidades definidas en
el Punto No. 5 del presente procedimiento; para lo cual se utilizan técnicas de analisis de
problemas, herramientas estadisticas y de metodologia de la investigacion, que permitan llegar a
las causas de los problemas para su solucion.

6.11 Tiempos de gestion:

6.11.1 El tiempo de gestion de las peticiones y sugerencias utilizando el sistema Avila Doc Pro no
excedera de los 15 dias habiles a partir de la fecha de registro en el sistema.

6.11.2 El tiempo de gestion de las reclamaciones utilizando el sistema Avila Doc Pro no excedera
de los 30 dias habiles a partir de |la fecha de registroc en el sistema.

6.11.3 El tiempo de gestién de las denuncias y quejas utilizando el sistema Avila Doc Pro no
excedera de los 45 dias habiles a partir de la fecha de registro en el sistema.

6.12 Registros:

6.12.1 Toda la informacién aportada por los promovente sera registrada en el sistema informatico
Avila Doc Pro.

6.12.2 A Las incidencias que se investiguen se les conformara un expediente con todos los
documentos que le dieron origen, las respuestas emitidas, los informes conclusivos y los demas
documentos que deriven del proceso investigativo, los cuales se archivaran en copia dura y en
soporte digital en el sistema informatico Avila Doc Pro bajo norma de control por la Direccion de
Atencion Ciudadana.

6.12.3. Los expedientes de denuncias investigadas, por indicaciones del Ministro, seran
archivados de forma independiente, por las direcciones correspondientes para su mejor control y
consulta.

6.12.4 Los documentos que contengan las medidas que se adopten como resultados de la
investigacion de las quejas y denuncias seran incluidas en los respectivos expedientes tanto en
copia dura como en soporte digital bajo norma de control por las direcciones correspondientes.

6.12.5 Se archivaran en copia dura y en soporte digital los analisis de tendencia trimestrales,
semestrales y anuales y los reportes semanales.

6.12.6 Se controlaran la correcta aplicacion de las acciones correctivas y las modificaciones de los
procedimientos las areas o entidad donde se generen.

. 6.13 Analisis estadisticos y estudios de tendencias:
6.13.1 Los analisis estadisticos y estudios de tendencias de las incidencias gestionadas se
realizaran trimestral, semestral y anualmente por la Direccién de Atencion Ciudadana y se

entregaran a las areas del Organo Central, que corresponda.

6.13.2 Se incorporaran en los informes de cada etapa las acciones correctivas y las
modificaciones realizadas a los procedimientos, cuando se requiera.

6.13.3 Al cierre de cada afio se utilizaran los informes estadisticos para realizar estudios de
tendencia a partir de la comparacion con afios anteriores y otras técnicas de analisis.

7. ANEXOS:
Los anexos se ubican al final del presente procedimiento. Ellos son:
7.1 Texto principal del espacio de Atencion Ciudadana del sitio web institucional.

7.2 Anexo No. 1 Diagrama de Procesos del Centro de Comunicaciones.
7.3 Anexo No.2 Diagrama de Procesos del Equipo de Analisis.



7.4 Anexo No.3 Diagrama de Procesos de la Direccion de Atencidén Ciudadana.
7.5 Anexo No.4 Diagrama de Procesos de las Direcciones de Cuadros, Inspeccion y
Desarrollo Organizacional.

8. Condiciones de seguridad:

Se gestionaran las incidencias atendiendo a lo estipulado en el Decreto Ley 199/99 sobre
Seguridad y Proteccidén de la Informacion Oficial y en la Lista Interna para la Clasificacion y
Desclasificacion puesta en vigor por las Resoluciones 163 y 164/2012, para la informacion
clasificada y limitada respectivamente y la Resolucion Ministerial 127/2007 para la Seguridad de
las Redes Informaticas.

9. Recursos necesarios:

Para el funcionamiento del proceso de atencion ciudadana, se requiere de recursos
humanos capacitados, sistemas automatizados, equipos informaticos y de otros medios y
recursos.

10.Impacto esperado de eficiencia y eficacia:

10.1  Convertir la gestion ciudadana en un modelo de atencion a sus publicos.

10.2 Lograr altos niveles de satisfaccion en la gestion de repuestas a las incidencias de los
ciudadanos.

10.3 Perfeccionar la comunicacion institucional y la gestién de la informacion del organismo con
sus publicos.

10.4 Optimizar el desempefio de los directivos y trabajadores del Ministerio de Comunicaciones
en la gestion de atencién ciudadana.

11.Método e indicadores para medir la eficiencia:

11.1 El Centro de Direccion del Sistema Unico de Comunicaciones del Pais incluye en el
Resumen Diario del Ministerio una breve informacion sobre las incidencias atendidas
mediante el sitio web institucional.

11.2 La Direccién de Atencion Ciudadana realiza conciliaciones de las incidencias
pendientes de respuesta, con las entidades del sistema, participa en la actualizacion
de las bases de datos del sistema automatizado y realiza analisis estadisticos y de
tendencias.

11.3 Las direcciones de Comunicacion Institucional y Atencién Ciudadana monitorean
las opiniones de los publicos internos y externos.

11.4 El Consejo de Direccion analiza periddicamente la gestion de atencion ciudadana.

-11.5 Las unidades organizativas que participan de la gestion de las incidencias que se
reciben por el sitio web institucional tomaran como Indicadores para medir la eficiencia
los siguientes:

11.5.1 Estado de las incidencias.

11.5.2 Calidad del analisis.

11.5.3 Calidad de la investigacion.

11.5.4 Calidad de la respuesta.

11.5.5Cumplimiento de los términos para responder.

11.5.6 Conformidad con la respuesta.

11.5.7 Mejoras realizadas a partir de la retroalimentacion para elevar la satisfaccion
de los ciudadanos.



ANEXOS:

7.1 Texto principal del espacio de Atencion Ciudadana del Sitio web institucional
del Ministerio de Comunicaciones:

En este espacio le orientaremos como contactarnos, a qué lugares dirigirse para
expresar inquietudes, preguntas, dudas, insatisfacciones, sugerencias, denuncias,
comentarios y otras incidencias que desee compartir con nosotros.

Contactenos en:

% Numeros de Teléfonos: (5637) 8854061 — (537) 8828234
P Direccion Electronica: atencion.poblacion@mic.cu

N/ Direccion Postal: Avenida Independencia y 19 de Mayo. Plaza de la Revolucion. La
Habana. Cuba.

Si desea ser atendido personalmente puede dirigirse a nuestra sede: de lunes a
viernes, de 8.00am a 4.30pm.

Formulario

Nombre * ﬂ
Primer Apellido * El
Segundo Apellido * "

Direccion Particular *

Correos Electronico principal: %I

Correo Electrénico secundario: gl

Correo electrénico alternativo: ﬁl

Teléfono movil: EI

Teléfono fijo:

Para fines estadisticos le pedimos que nos ayude respondiendo:
Sexo:

Edad:

Nivel Educacional:

Ocupacion:

Estado Civil:

Adjuntar Documento
Texto de la incidencia *

También puede dirigirse directamente a:



Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A. (ETECSA):

Numero de Teléfono: 118

%HECSA Direccion Electronica: atencion.usuarios@etecsa.cu

e Tear
U I LU0 PN T TU8A T4

@C{}RREDS DEC

BA Direccién Electronica: fatima@ecc.cu

Direccion Postal: Centro de Negocios de Miramar — Edificio Beijing.
Oficina 315. Calle 3ra entre 76 y 78. Playa. La Habana. Cuba.

Grupo Empresarial Correos de Cuba (GECC):

Nimero de Teléfono: (537) 6464680.

Direccion Postal: Avenida Independencia y Calle 100. Boyeros. La
Habana. Cuba.

Empresa de Radiocomunicacion y Difusion de Cuba
(RADIOCUBA):

" Numero Teléfono: (637) 8603142 ext. 1342
radig¢f uba _ , | |
SRR #% Direccion Electronica: magneiia@radiocuba.cu

4
f" N oA
- ;f—r." e _1|: .I{J| A

=

Direccion Postal: Habana No. 406 entre Obispo y Obrapia. Habana
Vieja. La Habana. Cuba.

Direccion Nacional de Joven Club de Computacién y Electréonica
(JCCE):

Numero Teléfono: (537) 8315319.

‘I . ¥ ¥ - . -
"Direccion Electronica; anamaris@jovenclub.cu

Direccion Postal: Calle 13 No.456 entre D y F. Vedado. Plaza de la
Revolucion. La Habana. Cuba.
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