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Prop6sito:

Disponer de un sistema de informaci6n interna que facilite al Comit6 de Gesti6n de la Calidad del Servicio
Ptlblico, el   conocimiento   de las   quejas,   sugerencias   y   denuncias   que la   ciudadania   emita,   y   la
retroalimentaci6n que estas proporcionen  para la toma de decisiones en el mejoramiento continuo de  la
calidad del Servicio Pdblico.

Alcance:

Este  procedimiento  inicia  con    la  emisi6n  de  quejas,  sugerencias  a  denuncia,  revisi6n  de  los  buzones,
evaluaci6n de las informaciones  y determinaci6n de las acciones de mejora.

Definiciones:

•N/A

Siglas:

•     ASDN: Ayuntamiento santo Domingo Norte.
•     DPYD: Direcci6n de planificaci6n y desarroll a.
•     EQSYD: Evaluaci6n de quejas, sugerencias y denuncias.

Descripci6n del procedimiento:

NO. Responsable Actividad Tarea
1 Ciudadano Emitir queja,sugerenciaa

•     Emite su  queja, sugerencia a denuncia cuando

denuncia consideren   que   sus   requisitos   no   se   est5n

cumpliendo a en el caso de que contribuya a la

mejora del servicio pdblico.

•     Escribe su  queja, sugerencia  a denuncia  en  el

formulario     de     recepci6n     de     quejas     y

sugerencias y lo deposita dentro del buz6n.

2 Enlace de calidad / Abrir buz6n de. •     Abre    el    buz6n    de    quejas,    sugerencias   y
Equipo del quejas, denuncias.
departamento de sugerencias y •     Depositar en  un sobre, anotando  lafecha yel
calidad. denuncias. 'ntimero de registros encontrados en el buz6n.



•     Firma  el   sobre  los   presentes   con   el  fin   de
establecer el origen de recepci6n.

•     Cierra y sella el sabre con cinta adhesiva para
abrirlo posteriormente

3 Enlace de calidad Entregar queias, •     Entrega `expediente  de  quejas,  sugerencias  y
sugerencias y denuncias  a   la   secretaria  de  la  direccidn   de*

denuncias . planificaci6n y desarrollo.

4 Secretaria de la Registrar enlace y I     Registra   enlace   de   calidad   en   el   listado   de

direcci6n de Entregar control de expedientes entregados.

planificaci6n y expediente. •     Entrega     expediente    al    departamento    de
desarrollo. calidad.

5 Equipo del Determinar si •     Analiza  y  determina  si  la  queja,  sugerencia  o

departamento de precede la queja, denuncia procede para realizar la investigaci6n.
calidad. sugerencia adenuncia.

6 Equipo del Clasificar la queja, •     Clasifica    la    queja,    sugerencia    a    denuncia

departamento de sugerencia a procede: Si, Enviar al area correspondiente. No,
calidad. denuncia Informar por escrito al quejoso la causa  por la

que no procede.

7 Ciudadano Recibir •     Recibe   respuesta   por   escrito   acerca   de   las
informaci6n de causas   par   las   que   no   procedi6   su   queja,
causas deimprocedencia. sugerencia a denuncia.

8 Comit€ de Determinar •     Recibe las quejas, sugerencias a denuncias que

calidad/equipo de acciones de son  de  su  competencia  y  dependiendo  de  la
calidad. mejora. naturaleza  de  estas  determina  las  acciones  a

implementar.

9 Equipo de calidad Notificar al •     Recibe informe de resultados de la atenci6n a la

/Encargada libre quejoso. queja,  sugerencia  o  denuncia  e  informa   por
acceso a la escrito al quejoso.
informaci6n. NOTA:   El   dnico  que  conoce   la   identidad   del

quejoso es el  comit6 de calidad   par lo cual   la
encargada de libre acceso a la informaci6n sera
responsable  de  dar  respuesta  par  escrito  al
ciudadano.

10 Ciudadano Recibir resultados •     Recibe   resultados   por   escrito   acerca   de   la

por escrito. soluci6n a su queja o denuncia o atenci6n a su
sugerencia.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Polfticas del Procedimiento:
•     Los  enlaces  de  calidad  de  las  diferentes  direcciones  que  se  encuentren  fuera  del  ayuntamiento

deber5n   especificar   la   procedencia   de   su   expediente   y   solicitar   registro   a   la   secretaria   de

planificaci6n.
•     La direcci6n,de planificaci6n llevara un cantrol de los expedientes recibidos par mes.
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Control de cambios.

No Fecha Descripci6n yReferencias
Realjzado per Aprobado per

-
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+& &C6mo ealifica la amabilidad de nuestro personal?
3 dou6 le paleci6 Ia pfolesionalidad del peisonal?
4 €C6mo ualora el tiempo de espefa?
§ €Qu6 le paieci6 nuestias instalaciones?
6 €C6mo es la facilidad pare comunicalse via telef6nica?
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