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e iz aid po s
Ehe X dabsra

Jat@ de Mgdnons e dota de la R .5‘ A
5 PR ,;.;J_'h Bk ’

N

a

MINISTERIO
'DE COMERCIO
E INDUSTRIAS

e S T
Natazka Clezsea . g Yaminn Pimeragl -

Hew=ado Por

Qﬂ)\qm‘lu e ,
Lit Melimds do Garsidie Lz Beragass .% " Q:;?ﬁa... i
| Asesom Lagal "5, /u
Fecha ta Vigankila'

I (P

iw 4 Les B Direstnr de B ﬁﬂri Leg

"' Crcneana Sarmrs 1.
| i B

T Ami gnaca s

T e




INTRODUCCION
Las quejas, denuncias y sugerencias, son un indicador de como las personas nos
perciben como Institucién, es una manera de detectar nuestras debilidades y de
igual forma se puede establecer la manera de resolver todas aquellas inquietudes,
dado que los ciudadanos se quejan porque buscan una respuesta satisfactoria a

estas solicitudes.

El presente documento tiene como objetivo establecer un procedimiento para
lograr que el tramite de respuestas a estas quejas, denuncias y sugerencias
interpuestas por la ciudadania en general, al Ministerio de Comercio e Industrias,
se ejecuten o realicen de manera efectiva, con una rapida solucién por parte de la
Institucién, de tal forma que sean evaluadas y atendidas, estableciendo acciones

correctivas y preventivas.

En este Manual de procedimientos se establecen los objetivos y el campo de
aplicacion, términos y definiciones, asi como el marco de referencia para el
tratamiento, operacién del proceso, seguimiento, control y evaluacién de las

quejas, denuncias y sugerencias, que se reciban en la Institucion.




OBJETO Y CAMPO DE APLICACION DEL SISTEMA DE QUEJAS, DENUNCIA Y
SUGERENCIAS, RELACIONADAS A LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL
MINISTERIO DE COMERCIO E INDUSTRIAS.

Las Instituciones deben crear un sistema de quejas, denuncias y sugerencias que
garantice a los ciudadanos tramitar sus inquietudes relacionadas con la entidad en
particular, por lo anterior el MINISTERIO DE COMERCIO E INDUSTRIAS, ha
implementado dicho sistema el cual facilita la difusién y conocimiento a la ciudadania
sobre los servicios que presta la Institucion. Este sistema permitira el mejoramiento

continuo de la imagen y servicios que ofrece la Institucion.

1. OBJETIVOS

11 Implementar un procedimiento que permita a la ciudadania en general, asi
como a los colaboradores del Ministerio de Comercio e Industrias, presentar sus
quejas, denuncias y sugerencias, con el fin de lograr de manera eficaz y eficiente
el cumplimiento de su mision.

1.2  Recibir, tramitar y velar porque las quejas, denuncias y sugerencias, sean
atendidos oportunamente, asi como también, recibir las sugerencias que se
formulen para contribuir con el mejoramiento de la gestion de la Entidad, y que

permitan establecer un puente de comunicacién entre los usuarios y el Ministerio.

1.3  Disponer de mecanismos de seguimiento que permitan establecer las
causas de las quejas, denuncias y sugerencias, informacion e inquietudes de la

ciudadania en general, con el propésito de impulsar acciones de mejoramiento.

1.4  Brindar una acertada orientacién, asi como una amplia y oportuna

informacion, utilizando canales efectivos de recepcion y tramite de quejas,
denuncias y sugerencias, que estaran al servicio de los servidores publicos y de la
ciudadania en general, en el cumplimento de sus funciones administrativas, cuya
finalidad principal sea la creacion de los principios de la funcién publica, dentro de
los cuales se encuentran la igualdad, la moralidad, la eficacia, la imparcialidad, la




publicidad, y la velocidad, con el unico propésito de lograr la transparencia en la

actuacién administrativa y en la agilizacion de los tramites.

2. CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento abarca las actividades que se realizan en las distintas areas o

departamentos de la entidad, desde la recepcién de las quejas, denuncias y

sugerencias, hasta la implementacion de acciones correctivas o preventivas que

conduzcan a satisfacer los requerimientos de la ciudadania. Este procedimiento no

es aplicable para denuncias, problemas ni resolucion de conflictos laborales.

Il. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el proposito de este documento se identifican los siguientes términos vy

definiciones que aplican al procedimiento:
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2.3
2.4

2.5

2.6

2.7

2.8
2.9

2.10

Atencién al Ciudadano: Es el conjunto de servicios que se preste a las
personas que requieran en un momento dado de la colaboracién y atencion
para que se les guie, asesore y oriente hasta obtener una respuesta
satisfactoria.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto. Ejemplo:
Consumidor, usuario final, minorista, beneficiario y comprador.

Dia habil: Aquel valido o habilitado para las actuaciones administrativas.
Excelencia del servicio: Es un criterio de evaluacion que establece la
relaciéon entre los recursos asignados y los objetivos alcanzados.
Informacion: Datos concretos entregados por los ciudadanos que le
ayudan a la Institucion a mejorar la presentacién de los servicios.
Inquietud: Ansiedad por conocer la razén de ser de una cosa, servicio o
hecho.

Linea gratuita: Linea telefénica a la cual puede acceder un usuario sin
ningun costo.

Objetivo: Lo que se busca o persigue, relativo al tratamiento de las quejas.
Opinidn: Es el parecer de una persona o un grupo de personas respecto a
un determinado asunto.

Parte interesada: Persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o

éxito de la organizacion.
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2.12

213
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2.18

2.19

2.20

Politica: Orientacién e intenciones generales de la organizacion, relativas
al tratamiento de las quejas, tal como se expresan formalmente por la alta
direccion.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Punto de Informacién: Medio de acercamiento con el usuario para recibir
sus inquietudes y guiarlo en los tramites de la institucion.

Queja: Expresion de insatisfaccion o descontento por un servicio no
prestado oportuna o eficazmente.

Retroalimentacién: Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca
de los productos o el proceso de tratamiento de las quejas.

Satisfaccion del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.

Servicio al cliente: Interaccién entre la organizacion y el cliente a lo largo
del ciclo de vida del producto.

Servidor publico: Es la persona natural que presta servicios en nombre
del estado para la comunidad.

Sugerencia: Es una insinuacion mediante palabras o hechos que
conducen a las personas a ser coparticipes de las ideas o acciones.
Peticiones: Reconocimiento de un derecho en interés particular o social.

PRINCIPIOS DE ORIENTACION

3.1

Visibilidad

Es conveniente que la informacion acerca de como y dénde realizar una quejas,

denuncias y sugerencias, sea conocida por la ciudadania, el personal y otras

partes interesadas, para lo cual se debera mantener un mural en las entradas del

Ministerio con la informacién necesaria.




Requisitos para formular quejas, denuncias, y sugerencias.

Las quejas, denuncias y sugerencias, pondran ser presentadas en el Ministerio,
por cualquier persona, en forma verbal, por escrito o llamando a la linea 311 y
deberan contener:

a) La designacion a la autoridad a la que se dirige.

b) Datos personales de solicitante nombre, apellido, documento de identidad,
direccion y teléfono.

c) El objeto de las quejas, denuncias y sugerencias, debidamente sustentado.

d) La relaciéon de los documentos que se acomparian si se aportan.

e) La firma del reclamante si es solicitud presencial o por escrito.

f) Sise acttia por medio de un apoderado debera presentarse el respectivo poder
otorgado en forma legal.

g) Silas quejas, denuncias y sugerencias, afecta a terceros, debera indicarse el

lugar donde se puedan ubicar.

3.2 Accesibilidad
El Ministerio de Comercio e Industrias, cuenta con una pagina Web, cuya

direccién es:; www.mici.gob.pa, en la cual se creé la Secciéon de Contactenos,

donde el usuario puede presentar via correo electrénico sus quejas, denuncias y
sugerencias, de igual forma puede hacerlo por la linea de denuncia ciudadana
311, la cual es accesible, y sin costo alguno.

3.3 Respuesta diligente

Toda queja relacionada a los servicios que brinda el Ministerio de Comercio e
Industrias, sera recibida y distribuida en los tiempos asignados en el Acuerdo de
Servicios, llevando un control eficiente y eficaz asi como una adecuada atencion y
solucion integral de cada una de las quejas, denuncias y sugerencias, realizadas
por la ciudadania en general, con el fin de satisfacer las necesidades vy
retroalimentar el sistema de mejoramiento en nuestra Institucion.




3.4 Confidencialidad

Todas las quejas, denuncias y sugerencias, realizadas acerca de los servicios que
presta nuestra Institucion seran tratadas con estricta reserva, asegurando la
exactitud e integridad de la informacion.

3.5 Enfoque al cliente

EL Ministerio de Comercio e Industrias estableceran estrategias para buscar la
excelencia en el servicio que prestamos a nuestros usuarios, a través de los

siguientes principios:

Informacién y transparencia: Disposicion de suministrar informacién confiable
sobre los diferentes temas que son de interés para el usuario y que son
competencia de nuestra entidad.

Generar opcién de consultas: Crear mecanismos que faciliten la generacion
dinamica de informacién dirigida a solucionar las diferentes inquietudes que el
usuario puede tener en relacién con los servicios que presta nuestra Institucion,
tales como brochures, volantes, calcomanias entre otras.

Amabilidad: Los Servidores Publicos del Ministerio de Comercio e Industrias,
ofreceran un trato amable y diligente. El servicio sera proporcionado, en igualdad
de condiciones, a todos aquellos que lo soliciten de acuerdo a sus necesidades.
Retroalimentacién y accién: Evaluando las actuaciones de la Institucion y sus
funcionarios por los cuales han surgido quejas, denuncias y sugerencias, a fin de
aplicar los correctivos necesarios y lograr mayor eficiencia y calidad en los
servicios brindados.

Eficiencia y eficacia: La informacién debera ser entregada oportunamente
logrando minimizar las quejas, denuncias y sugerencias y cuando se presenten,
sean atendidas con la finalidad que el usuario reciba una respuesta oportuna.

3.6 Responsabilidad

La Institucion cuenta con Plantillas de Acuerdos de Servicios que presta el
Ministerio de Comercio e Industrias, en el cual se han asignado responsables de la
ejecucion del servicio, asi como los responsables de la direccion o departamento.

En los casos de denuncias que requieran de emisién de informes especiales de




Auditoria Interna, éstos seran enviados al Despacho Superior para su remisién a la

instancia correspondiente

IV. MARCO DE REFERENCIA PARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS, DENUNCIAS
Y SUGERENCIAS.

4.1 Responsabilidad y autoridad

RESPONSABLE RESPONSABILIDADES
Despacho * |Implementar, actualizar y divulgar el
Superior procedimiento para quejas, denuncias y
sugerencias.
Enlace Ejecutivo | = Recibir las quejas, denuncias y sugerencias, de
y Enlace los usuarios para su traslado y solucién
Operativo. = Elaborar informe mensual para presentar al
Despacho Superior, Direccidon Administrativa y
Oficina de Recursos Humanos.
= Darle seguimiento a las quejas, denuncias y
sugerencias
= Archivar las quejas, denuncias y sugerencias.

4.2 El Despacho Superior es responsable de lo siguiente:

a) Asegurarse que se ha establecido el proceso de tratamiento de las
quejas, denuncias y sugerencias, de acuerdo a los objetivos de la
organizacion;
b) Identificar y asignar la gestiéon de los recursos necesarios para un
proceso de tratamiento, eficaz y eficiente, de las quejas, denuncias y
sugerencias

c) Asegurarse de concientizar a todos los servidores publicos de la entidad
sobre este proceso y la necesidad del enfoque al cliente, a través de la

organizacion;

d) Asegurarse de que la informacion relativa a este proceso se comunica
de una manera sencilla y accesible a los clientes, a los reclamantes v,
cuando sea aplicable, a otras partes directamente involucradas.




4.3

4.4

f) Nombrar a un enlace ejecutivo, quien dara informacién a la alta direccion
para el tratamiento de las quejas, denuncias y sugerencias y definir

claramente sus responsabilidades y autoridades;

g) Revisar periédicamente el proceso con la finalidad de asegurarse de que
se mantiene de forma eficaz y eficiente y lograr incorporar mejora

continuamente.

El enlace Ejecutivo es responsable de lo siguiente:

a) Asegurarse de que el proceso sea adecuado para la rapida y eficaz
notificaciéon a la alta direccion de cualquier queja significativa;

b) Establecer un proceso de seguimiento del desempefio, evaluacion y

comunicacion;

b) Informar a la alta direccion sobre el proceso de tratamiento de las
quejas, con recomendaciones para la mejora;

c) Mantener la operaciéon del proceso de manera eficaz y eficiente,

incluyendo el cumplimiento de los tiempos limites y los objetivos.

Otros directivos involucrados como lo son: Directores Regionales,
Provinciales y Jefes de departamentos, areas o secciones en el
proceso de tratamiento de las quejas son los responsables de lo
siguiente:

a) Asegurarse de que se implemente el proceso de tratamiento de las

quejas;

b) Mantener contacto con el representante de la direccién para el proceso

de tratamiento de las quejas;

c) Asegurarse de concientizar a todos los servidores publicos bajo su cargo
sobre este proceso y la necesidad del enfoque al cliente, a través de la

organizacion;
d) Verificar que la informacion acerca del proceso es faciimente accesible;

e) Informar sobre acciones y decisiones con respecto al tratamiento de las

quejas, denuncias y sugerencias.




4.5

4.6

f) Asegurarse de que se tiene en cuenta y se registra el seguimiento del
proceso de tratamiento de quejas, denuncias y sugerencias.

g) Asegurarse de que se toman acciones para corregir un problema y

prevenir su ocurrencia en el futuro, y que el suceso se registra.

h) Asegurarse de que la informacién del tratamiento de las quejas,

denuncias y sugerencias, estd disponible para la revision por la alta

direccion.

Todo personal en contacto con los clientes y los reclamantes

deberan:

e Recibir capacitaciéon en el tratamiento de las quejas, denuncias Yy
sugerencias

« Cumplir con cualquier requisito para la comunicacién del tratamiento de
las quejas que determine la entidad;

¢ Tratar cortésmente a los clientes y responder rapidamente a sus quejas
o remitirlos a los individuos adecuados; y

« Demostrar buenas habilidades interpersonales y de comunicacion.

Todo el personal de la entidad debera:

« Ser consciente de sus funciones, sus responsabilidades y su autoridad,
con respecto a quejas, denuncias y sugerencias.

e Ser consciente de los procedimientos a seguir y la informacién a dar a
los reclamantes; e Informar de aquellas quejas que tienen un alto
impacto para la entidad.

V. OPERACION DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS

5.1

Objetivos

El objetivo es recibir las quejas, denuncias y sugerencias, de mejora,
siempre que se refieran a los servicios que presta la Institucion, con la
finalidad de incrementar las soluciones y dar respuestas a la ciudadania en

general, llevadas a cabo de la siguiente manera:

10




5.2

1. Las quejas, denuncias y sugerencias son recibidas por el enlace
operativo.

2. El enlace operativo las da a conocer al enlace ejecutivo e
inmediatamente es enviada al responsable de la Direccion, departamento o
seccion segun proceda, teniendo en cuenta que el objeto de las quejas,
denuncias y sugerencias; siempre que sea en dia habil.

3. El responsable de la resolucion de las quejas, denuncias y sugerencias
se pone en contacto con el enlace operativo dentro de los dos (2)
dias desde su recepcion, exceptuando los dias no habiles.

4. En el caso de que se trate de una queja emitida que involucre una o
varias Direcciones o Departamentos y que se refiere a aspectos delicados,
el enlace ejecutivo los reunird, informandoles de la misma, para que

participen en la resolucién de la citada quejas, denuncias y sugerencias

5. En el caso de que se trate de una sugerencia de mejora, el responsable
que la reciba, después de recepcién dentro de las 48 horas siguientes a su
emisién, siempre que sea dia habil, decidird su puesta en marcha si esta
dentro de sus atribuciones, e informara al enlace ejecutivo. En el caso de
que la decisién no esté dentro de sus atribuciones, lo consultara con el
enlace ejecutivo, quien consultara con el Despacho Superior, para decidir si

se pone en marcha la mejora y qué acciones son las méas adecuadas.

6. Comunicacién entre el responsable de gestionar las quejas, denuncias y
sugerencias y el emisor de la misma, a fin de informarle su admision y el

plazo para ser atendida con constancia de documento escrito.
Comunicacion

En la pagina Web www.mici.gob.pa se encuentra disponible la informacion

relativa el procedimiento para el tratamiento de las quejas, denuncias y
sugerencias, ejecutadas por clientes, reclamantes y otras partes
interesadas. Asi como en el centro de atencién al cliente ubicado en planta

baja del edificio Plaza Edison, en el que se cuenta con:
- Folletos

- Lugar donde realizar la queja
11




5.3

5.4

5.5

5.6

La manera como el reclamante puede realizar su queja

El proceso de tratamiento de las quejas;

Los plazos asociados a las distintas etapas del proceso;

- La forma en que el reclamante puede obtener informacion acerca del

estado de quejas, denuncias y sugerencias.

Recepcion de la queja, denuncia, y sugerencias.

e Una vez comunicada la queja inicial, ésta sera registrada con la
informacién de apoyo y con un cédigo Unico de identificacion.

e El registro de la queja inicial indicara la solucién buscada por el
reclamante y cualquier otra informaciéon necesaria para el eficaz
tratamiento de la queja, incluyendo lo siguiente:

* Una descripcion de la queja y los datos de apoyo pertinentes;

e La solucién solicitada;

e Fecha limite para la respuesta; y en caso de no brindar respuesta
en el lapso indicado, programar la nueva fecha para la solucion.

e Accién inmediata tomada (si hay alguna).

SEGUIMIENTO DE LA QUEJA, DENUNCIA, Y SUGERENCIAS.

La quejas, denuncias y sugerencias, debera seguirse a largo de todo el
proceso, desde la recepcion inicial hasta que el reclamante quede
satisfecho o la decisiéon final haya sido tomada. Una actualizacion del
estado de la queja deberia estar disponible para el reclamante cuando lo
requiera y a periodos regulares, al menos en el momento de cumplirse los

plazos establecidos.

Acuse de recibo

Su recepcidn serd notificada inmediatamente al reclamante.
Evaluacion inicial

Después de recibida para las quejas, peticiones y demas, se evaluaran los
criterios tales como su severidad, implicaciones de seguridad, complejidad,

impacto y de la necesidad y posibilidad de una accién inmediata.

12




5.7

5.8

5.9

Investigacion

Para todas las quejas administrativas que se reciban, se procedera de
inmediato con lo preceptuado en la Ley No, 38 de 31 de julio de 2000 y sus
modificaciones.

Respuestas

Siguiendo una apropiada investigacion, la organizacion deberia ofrecer una
respuesta, por ejemplo: corregir el problema y prevenir que ocurra en un
futuro. Si la queja no puede resolverse inmediatamente, deberia tratarse de
manera que se alcance una solucion eficaz tan pronto como sea posible.

Cierre

Si el reclamante acepta la decisidn o la accién propuesta, entonces ésta se
debera realizar y registrar.

Si el reclamante rechaza la decisién o accion propuesta, entonces la queja
debera permanecer abierta. Esto se deberad registrar y el reclamante

debera ser informado de las alternativas disponibles.

La Institucién debe realizar el seguimiento del progreso de la queja hasta
que se hayan agotado todas las alternativas razonables para recurrir,
internas o externas, o el reclamante quede satisfecho.

VI. REVISION POR EL DESPACHO SUPERIOR DEL PROCESO DE TRATAMIENTO
DE QUEJAS, DENUNCIAS, Y SUGERENCIAS.

6.1

6.2

El Despacho Superior de la Institucion debera revisar con regularidad el
proceso de tratamiento de las quejas, denuncias y sugerencias de acuerdo

a los mecanismos establecidos.

Los resultados de la revision por la direccidén deberian incluir:  Decisiones
y acciones relacionadas con la mejora de la eficacia y eficiencia del
proceso de tratamiento de las quejas, propuestas para la mejora del
servicio; decisiones y acciones relacionadas con la identificacion de
necesidades de recursos.

13




VII.

SEGUIMIENTO, CONTROL Y EVALUACION DE LAS QUEJAS, DENUNCIAS,
Y SUGERENCIAS.

71

7.2

La Oficina de Auditoria Interna, sera la encargada de hacer el seguimiento,
control y evaluacioén a las acciones o soluciones en el Ministerio de

Comercio e Industrias, producto de las quejas, denuncias y sugerencias.
Mensualmente se presentaran informes periédicos como resultados de
dicha informacion e inquietudes solicitadas por los ciudadanos y que no

fueron resueltas en los términos estipulados.

Todas las quejas, denuncias y sugerencias, seran clasificadas y analizadas
para identificar problemas y tendencias sistematicas, recurrentes y de
incidencia puntual, para ayudar a eliminar las causas fundamentales de las

quejas.

14




No 26564-B Gaceta Oficial Digital, lunes 28 de junio de 2010

DECRETO EJECUTIVO No.

(de g2 deM de 2010) 4

Por el cual se establece el Sistema de Atencién Ciudadana 311

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
en uso de sus facultades constitucionales y legales,

CONSIDERANDO:

Que el articulo 34 de la Ley 38 de 2000 dispone que las actueciones administrativas en
todas las entidades piiblicas se efectuardn con arreglo a las normas de informalidad,
imparcialidad, uniformidad, economfa, celeridad y eficacia, garantizando la funcién
administrativa, sin menoscabo del debido proceso legal, con objetividad y con apego al
principio de estricta legalidad.

Que el Organo Ejecutivo ha definido como prioridad del Gobierno Nacicnal ejecutar
programas para optimizar los trdmites y procesos de la gestién piblica, con el uso de
herramientas tecnolégicas de la informacidn y comunicaciones para 1a modernizacion del
Estado.

Que para coordinar la labor de la administracién y log establecimientos piiblicos conforme
al mandato constitucional, se hace necesario establecer una plataforma de comunicacién,
administrada por el Estado,. que permita centralizar la presentacion de quejas, denuncias y
sugerencias ante los servidores piblicos, que garantice el control y la pronta respuesta a la
comunidad.

Que mediante !a Resolucién AN No. 3459 Telco Panamé de 28 de abril de 2010, emitida
por la Autoridad Nacional de los Servicios Pliblicos, se asignd la empresa CABLE ONDA,
8.A. el Cédigo de Marcacién Abreviada 311, para ser utilizado por la Autoridad Nacional
para la Innovacién Gubernamental como centro de llamadas para la recepcién de guejns y/o
denuncias ciudadanas.

Que dicho sisternz ha sido diseflado para permitir una interaccion continua y transparente
de consulta, monitoreo y segnimiento de la actividad prblica.

Que la Ley 65 de 2009 cre$ la Autoridad Nacional para la Innovacién Gubernamental,
estableciendo entre sus objetivos, la modernizacién de la gestién publica, y como una de
sus fumciones, la optimizaci6n de los trimites y proceses de las entidades pablicas,

Que este proceso de modernizacién demanda que las entidades cuenten con una
infraestructura con herramientas tecnolégicas que garanticen que los particulares puedan
¢jercer el derecho a presentar quejas, demuncias y sugerencias ante las entidades
gubernamentales.

DECRETA:

ARTICULO 1. Se establece ¢l Sistema de Atencién Ciudadana 311 como medio de
comunicacién para la recepcién centralizada y canalizacién de las quejas, denuncias y
sugerencias que presenten los particulares a los ministerios, entidedes auténomas,
semiautdnomas y demés establecimientos pliblicos de cardcter nacional,
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ARTICULO 2. Se designa a la Autoridad Nacional para la Innovacién
Gubernamental para que, en ejercicio de las funciones que le atribuye la ley, sea la entidad
encargada de la implementacién del Sistema de Atencién Ciudadana 311 asl como del
establecimiento de los mecanismos necesarios pare su posterior operacion y administracién.

ARTICULO 3. Se ordena la creacién en todos los ministerios, entidades auténomas,
semiauténomas y demés establecimientos piblicos de cardcter nacional, de la Unidad de
Atenci6n Cindadana, en un plazo no mayor de treinta dias calendario a partir de la fecha de
promulgacién del presente Decreto Ejecutivo, en coordinacian con el Centro de Atencién
Ciudadana 311 de la Autoridad Nacional para la Innovacién Gubernamental.

ARTICULO 4, Las quejas, denuncias y sugerencias que se presenten a través del
Sisterna de Atencién Ciudadana 311, deberdn contener los datos o la informacidn necesaria
para ser debidamente tramitada, investigada y/o atendida, por parte de la institucién que
corresponda.

ARTICULO 5. La institucién ‘plblica correspondiente, dentro de los treinta dias
siguientes a ia fecha de presentacién, deberd responder las quejas, denuncias y sugerencias
recibidas.

De resultar aplicable un procedimiento administrative ¢ jurisdiccional especial, la
institucién responsable deberd informar de ello al particular, a través de resolucidn
motivada, en un término no mayor de ocho dias, contado & partir de la recepcién de la
queja, denuncia ¢ sugerencia, con indicacion del procedimiento que debe seguirse y del
término que corresponda segin la ley que regule la materia.

ARTICULO 6. Los particulares podrdn utilizar este sisterna para presentar  quejas,
denuncias y sugerencias via telefénica, a través del cddigo telefénico abreviado 3717 o, via
internet, & la direccién www.3/1.gob.pa, de manera gratuita, durante las veinticuatro horas
del dia, todos los dias del afio.

ARTICULO 7. Se ordena al Ministerio de Economfa y Finanzas que, a través de los
mecanismos establecidos en la ley, inicie los rédmites correspondientes a fin de dotar & la
Autoridad Nacional para la Innovacién Gubernamental, de los recursos necesarios para la
implementacién y operacién eficiente y eficaz del Sistema de Atencidén Ciudadana 311, de
forma continua,’

ARTICULO 8. Este Decreto Ejecutivo comenzard a regir desde su promulgacidn.
COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

Dado en la ciudad de Panam4, a los de dos mil diez

(2010).

B.




