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Distinguido ministro placenos dirigirle la presente. a fines de saludarle v desearle el
mejor de los éxitos al frente de las funciones que usted dignamente dirige. v presentarle
formalmente el primer informe de avance de ejecucion de nuestro Plan de Mejora
Institucional correspondiente al afio 2023, en donde hemos completado el 50% de la
mejoras contenidas. para de esta manera reafirmar nuestro compromiso con la

transparencia v calidad de la gestion pablica.

Hemos cumplido con las siguientes mejoras:

Subecriterio No. Accion de Mejora | Tareas Evidencias

1.4. Mejora 1: o  Promover los e (apturas de
Dar publicidad a SCrVICIos publicaciones
los servicios olrecidos * [ink paginaen
ofrecidos v a las mediante ¢l donde se hacen
acciones ejecutadas portal Web v fas
por la institucion. las redes publicaciones

sociales.

e Publicar en
redes sociales
v en el portal
web las
¢jecuciones de
la mstitucion.

44 Mejora 2: e (rear grupo e (aptura de
Crear redes de de Whatsapp cantidad de
aprendizaje con el participantes
colaboracion. personal en el grupo de

administrativ whatsapp
o0 para fines
ND._‘II'-EFTEﬁtE"aTFEl
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queCentrat
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RNC: 4-30-08820-1
informativos.

3.3 Mejora 3: Registrar e Formulario de
Asegurar permisos permisos
condiciones olorgados ¢ relacion de
adecuadas para un mediante un permisos
equilibrio entre la formulario otorgados
vida familiar v las
responsabilidades
laborales.

¥ Mejora 4: Realizar e Formulario de

Desarrollar planes deteccion de deteccion de
de formacion para necesidades necesidades
el desarrollo de los de o Plande
empleados. capacitacion capacitacion

Crear plan de
capaciacion
de acuerdo a
las
necesidades,

4.2 Mejora 5: Crear e Procedimiento
Recopilar procedimient
informacion sobre 0 para

quejas y
sugerencias.

recoleccion y |

evolucion de
quejas y

sugerencias.

Para sustentar el cumplimiento. en un documento adjunto remitimos las evidencias

correspondientes a las mejoras ejecutadas,

Sin otro particular por el momento. le saluda con sentimientos de consideracion y

estima.

Atentamente.

Alcaldesa Municipal

Calle San Francisco de Asis No, 11 = Frente al Parque Central
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EVIDENCIAS DE CUMPLIMIENTO DEL PRIMER
INFORME DEL PLAN DE MEJORA
INSTITUCIONAL DEL AYUNTAMIENTO
MUNICIPAL DE BANICA, CORRESPONDIENTE
AL ANO 2023.



EVIDENCIAS MEJORA 1: Dar publicidad a los servicios ofrecidos y a las acciones ejecutadas por la institucion.

g Servicios : Ayuntamiento Municip X M Enviados - alcantaragloribel8@o X | +

&« c # ayuntamientobanica.gob.do/category/servicios/

AYUNTAMIENTO MUNICIPAL

BANICA

Inicio

Municipio

Ayuntamiento

Servicios

Transparencia

Presupuesto participativo

Noticias

Emergencia

Escribele a la alcaldesa

v — @ X
e * 0@ :

Republica Dominicana

INICIO | MAPADESITIO | CONTACTO

)

Servicios

Esta aqui: Inicio / Servicios

Registro de nicho en cementerios
Los cementerios son terrenos establecidos por el Ayuntamiento para fines de enterramiento o sepultamiento
de caddveres o restos humanos.

Planeamiento urbano
La Oficina de Planeamiento Urbano cuenta con varios servicios, tales como: Permisos de Vallas
Publicitarias, Telecomunicaciones y Obras llegales. Unidad...

Limpieza y Aseo Urbano
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Inicio

Noticias

sy Estd aqui: Inicio / Noticias
Municipio

Ayuntamiento

Avance de Construccién
Parque Recreativo Sector Los

| Las madres de Banica estan de

Servici fiesta.!!!
ervicios

24 mayo, 2023

Transparencia

Presupuesto participativo Operativo de Reparacion y Feliz Dia de las Secretarias.

Reconstruccion de Aceras y

26 abril, 2023

10 mayo, 2023

Noticias

Emergencia

= "I RENDICION DE CUENTAS

FELICIDADES.!!!
” gurtarte ! 2
Escribele a la alcaldesa s AT PERIODO 2022-2023.

828a. m. I:‘

NSO B ns

https://ayuntamientobanica.gob.do/category/noticias/

https://web.facebook.com/ayuntamiento.municipaldebanica
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BALANCE ECONOMICO ANUAL SERVICIO MANEJO RESIDUOS
SOLIDOS 2022.
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ALCALDIA MUNICIPAL DE

BANICA, REP. DOM.
RNC: 4-30-08820-1

Municipio Fronterizo Colonial que Avanza

Servicios ofrecidos por el Ayuntamiento Municipal de Banica

*  Servicios funerarios

Permiso de construccion de nichos

* Servicios del Registro civil
Certificaciones
Asentamiento en el Registro Civil de documentos judiciales, extrajudiciales y

civiles

* Servicios de Aseo Urbano

Manejo y recoleccion de residuos
Barrido de espacios publicos

.
Recepeion de quejas, denuncia y reclamaciones |I|

Amigos Ver todos los amigos Recoleccion de escombros v materiales no toxicos

= 7 a. m.
ANBED B oy




EVIDENCIAS MEJORA 2: Crear redes de aprendizaje y colaboracion.

Info. del grupo

|
| TTeY

Personal ayuntamiento

. s

Archivos, enlaces, docs

Mensajes destacados

Silenciar
Fondo de pantalla y sonido

Guardar en Fotos

Cifrado

Marlegni




EVIDENCIAS MEJORA 3: Asegurar condiciones adecuadas para un equilibrio entre la vida familiar y las responsabilidades
laborales.

ALCALDIA MUNICIPAL DE
BANICA, REP. DOM.
RNC: 4-30-08820-1

“Municipio Fronterizo Colonial que Avanza®

Banica, Prov. Elias Pifa Rep. Dam.
05 de junio del 2023

RELACIOM DE PERMISOS OTORGADOS DURANTE EL PERIODOD ENERD- MAYD 2023

TIPO DE PERMISO CANTIDAD
Cita Medica El
Enfermedad 3
Enfermedad o cuidado de un hijo 10
Enfermedad pariente cercann F]
Duelo [
Estudios académicos 15
Dtros asuntos personales 12
Total |54

(Lol Glesitoes

Loda. Gloribe| Alcdntara Oviedas
Encargada de Recursas Humanas

Calle San Framcisco de Asis Mao. 11, Frente al Pargue Central
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EVIDENCIAS MEJORA 4:

inap

Deteccién Departamental de Mecesidades de Capacitacion

—1

Desarrollar planes de formacién para el desarrollo de los empleados.

Documento no:

Tipa:
Versidn:
Wigencia:

INAR-FI-002
Formularia

1

2572021

Institucidn: Ayuntamiento Municipal de Banica
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requirente Servidor identidad ocu ocupacional Académico Administrativa (5i o No) Capacitacion
=L F M = TEELETT desarrollar trimestre
(Si 0 No)
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Institucidn:  Ayuntamiento Municpal De Binica

Flan de Capacitedon Anmual
Planificecidn de Recursos Humanos

Tipa: Famularis
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EVIDENCIAS MEJORA 5: Recopilar informacion sobre quejas y sugerencias.

E POLITICA Y PROCEDIMIENTO MANEJO DE PR- 01

=

POLITICA Y PROCEMMIENTO MANEJO DE PR- 01

QUEIJAS Y SUGERENCIAS Version: 11

avcaroia MuniaraL DE | Fecha de emision: 25 de abril del ano 2023 Pagina |2-5]

BANICA

QUEIAS Y SUGERENCIAS Versidn: 11
AvcaLDia MUNICIPAL DE | Fecha de emision: 25 de abril del afio 2023 Pigina [1-5]
BANICA
1. Objetive:

4

Establecer las pautas para la atencion de quejas, reclmaciones, sugerencias y
felicitaciones hasta la respuesta final al ciudadano o persona juridica. A traves de este
servicio se busca mejorar continuamente la calidad de los servicios prestados v la
atencion al ciudadano, ofreciendo respuesta oportuna frente a las solicitudes y
requertmientos de las funciones asignadas para los fines.

Alcanee:
Este procedimiento aplica para todas las dreas y dependencias de b Alealdia de
Biniea que tengan contacto con ciudadanos del ambito municipal y para toda la
gestion de reclamos, quejas, denuncias o sugerencias,

Responsables:
+ Oficina de Libre Acceso a la Informacidn

+ Registro, anilisis y cierre de las quejas/reclamaciones/sugerencias

+ Comunicacion con la parte interesada

+ Eliboraciin  de  informes  sobre la situaciin  de  las
quejas/reclamaciones/sugerencias

o Directores de dreas, departamentos: Aprobar lis acciones de resolucion que le
correspondan.

+ Colaboradores: Son responsables de escuchar las quejas, consultas o sugerencias de
los ciudadanos v canalizarlas a través de los canales de contacto.

Términos ¥ definiciones

Térming Definicion

Persona que forma parte en calidad de empleado del ayuntamiento y
sus funciones, responsabilidades v tareas estin definidas mediante

Colabarader conirato de trabajo.
Canales de Medio de comunicacion habilitado por la Alealdia de Binica para
contacto recibir retroalimentacién de los clientes.

Término

Delinicidon

Queja

Declaracion formal presemtada por los usuarios v partes inferesadas,
relacionados con la no conformidad de los servicios brindados por el
avuntamiento, obtenidos a través de cualquier medio o canal de
conlaclo.

Reclamaciin

Manifestacion formal contra una actuacion que se considera injusta o
no acorde a compromisos v responssbilidades del ayvuntamiento, asi
COmMO COonita una no acluaciin Yy gue exige, por tanto, una
contestacion v subsanacion adecuadas.

Sugerencia

Comunicacion de una oportunidad de mejora o cambio que se
considere que puede resultar de valor para ayuntamiento con un
objetivo de contribuir al cumplimiento de su mision ¥ todo lo
relacionado con la misma.

5. Documentos de Referencia
o Ley No. 176-07 del Distrito Macional v los Municipios, del 17 de julio del 2007,
Gaceta Oficial No. 10426 del 20 de julio del 2007,
o Ley Moo 107-13 sobre los derechos de las personas en sus relaciones con la

Administracion de Procedimiento Administrativo.
*  Derechos y Deberes de los Cudadanos.

6. Politicas del Procedimiento.
6.1. Recepeidn de la queja, consulta o sugerencia

a. Los ciudadanos del Municipio de Binica disponen de los siguientes canales de contacto
para la inclusion de guejas, consultas o sugerencias:

* Portalde 311 (Quejas, Reclamaciones, Sugerencias v Denuncias) LINEA 311
*  Teléfono institucional Tel. B29-330-6465

+  Pagina Web hitps-/avuntamientobanica gob.do/

s  Burones de quejas ¥ sugerencias

+ Correo electronico ayuntamientom banica2 (0 6@ gmail com

b. Cualquier colaborador del de la Alealdia de Banica que reciba una queja. consulta o
sugerencia por parte de un usuario, relacionado con los servicios de las institucion, via telefonica
o de forma presencial en las oficinas, deberd notificarlo de forma mmediata al departamento
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E POLITICA Y PROCEDIMIENTO MANEIO DE PR- 01

comespondiente o completando el formularioc  del portal 311 en la pigina  web.

c. La mformacidén minima requersda para presentar la queja, reclamo, consulta o sugerencia
debera contener:

LNombre completo del ciudadano.
ILNimero de cédula o pasaporte
L Teléfono o correo electrnico de contacto.
IV.Descripeion de la queja, consulta o sugerencia.
V.Documentacion que sustente la queja cuando corresponda.
VLA través del Buzon de sugerencias puede ser de forma andnima.

d. Luego de recibida las informaciones, los colaboradores del ayuntamiento designados
para la atencion de las quejas, consulias o sugerencias podrin realizar contacto con el
usuario a bien de confirmar la inquietud o solicitar cualguier informacion adicional que
se necesite.

e. Los plazos de respuestas a quejas, reclamos, sugerencias o consultas son de maximo 15
dias hibiles postenores a su recepeion, en este sentido, la revisidn de los canales de
CONtacto Serd Como sigue:

Plazo de apertura o Plazo de

Canal de contacto atencién respuests

Portal de 311 (Quejas, Reclamaciones, Sugerencias y 3 dias laborables 15 dias habiles

Dienuncias)
Teléfona institucional Tel §29-330-6465 Diario L5 dias hihiles
Pagina Web https://ayuntamientobanica. gob.do/ Diario 15 dias habiles
Buzones de qucjas y sugerencins 15 dias habiles | 15 dias hibiles
Correo electrinico Diaio 15 dias habiles

ayuntamientorn.banica2016@gmail.com

6.2 Andlisis v documentacion

a) Los colaboradores del ayuntamiento designados para la atencion de las quejas, consultas
o sugerencias, harin un anilisis de la informacion ¥ documentacion aportada por el
usuario, para determinar el drea /o funcionario responsable de la solucién.

QUEJAS Y SUGERENCIAS Version: 11
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b) Los colaboradores del ayuntamiento designados para la atencidn de las quejas, consultas

o sugerencias, en forma escrita, ya sea en comunicacion fisica o mediante cormreo
electronico, notifican  al colaborador yo  director/encargado  del  departamento
responsable de ln solucidn, con las informaciones en detalle de la queja, consulta o
sugerencia recibida junto con la documentacion aportada por el cindadano, informando
también el plazo maximo de tiempo que dispone para dar respuesta.

c) Cuando existan solicitudes de informacion piblica, o quejas de clientes que podrian tener
un impacto legal para el ayuntamiento, se transferira el caso al departamento juridico.

d

—

Los colaboradores del ayuntamiento designados para la atencion de las quejas, consultas
0 sugerencias, una vez reciban respuesta yo la documentacion por parte del colaborador
o departamento responsabilizado de I solucién, deberi determinar si dicha respuesta
resuclve la situacion por la cual se presenta el ciudadano, en caso de que no, deberd
solicitar las medidas adicionales para su solucion definitiva.

e) Todas s miormaciones, documentos que correspondan a evidencias, contanin con un
registro v archivo en el drea de Libre acceso a la informacion (o dreas responsable de
atencidn a quejas y sugerencias)

6.3 Soluciin v contacto con ¢l usuario

a) Los colaboradores del ayuntamicnto designados para la atencion de las quejas, consultas
o sugerencias definirdn los medios y los colaboradores adecuados para comunicarle al
usuario ln solucion de su queja, reclumo, consulta o sugerencia.

b) La comunicacion de la solucion se realizard segin los medios de contacto aportados por
el usuario al momento de someter yo confirmar la queja, consulta o sugerencia.

c) Em caso de que el usuario no aporte los datos de contacto, por el cual comunicar la
solucidn, el ayuntamiento dard por comunicada la solucion al publicar sus registros de
atencion en su portal web.

d) En caso de que el usuario manifieste su insatisfaccion con la solucion dada, el
responsable de comunicar la solucion canalizard con bos colaboradores responsables de
dar solucion las consultas o dudas del usuario, con el fin de establecer si procede o no
nuevas acciones o si la solucion dada era la tnica disponible.
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6.4. Controles sobre la gestion de quejas, consultas o sugerencias.

Todo colaborador que incumpla lo establecido en la presente politica de gestion y atencion de
quejas, reclamos, consultas y sugerencias de los ciudadanos, podrian tener consecuencias segln
lo establecido en la key de funcién piiblica no. 41-08.

7. Descripeion de las actividades:

llevard un registro de quejas y sugerencias que contemple informacion
La oficina de minima de fecha de recepeion de la queja, via o canal de contacto, tipo
de queja, descripeion, estado de solucion, drea involucrada, fecha de

!ihre : o contacto, fecha de cierre, respuesta, tiempo de respuesta ¢ informacion
Bhraciie sobre el seguimiento.

Realizard monitoreos quincenales de llamadas y/o correos recibidos en
B la Alealdia de Banica, con ¢l fin de identificar si existen quejas,
”‘:ti?::;::um de consultas o sugerencias de usuarios recibidas que no hayan cumplido

los procedimientos establecidos en esta politica.

8. Instrumentos/ documentos:

a) Plantilla de registro
b) Fichas de buzones fisicos
¢) Plantilla Word evidencia apertura buzones fisicos

9. Historial de Cambios

(7},[4_,“(‘/ ,ji/u«lf./z,:(( \ M*{\“_\ﬂ;&i&" @

Leda. Gloribel Alcintara Oviedo | Leda. Dayris Contreras Rosario, | Leda. Yisscll Y. Santana Alcintara
Encargada RRHH OAl Alcaldesa Municipal
Fecha: 1010412023 Fecha: 2010412023

Fecha: 25/0412023




