Ayuntamiento Municipal de Mao o o
Mural Informativo de noviembre 2025 * ‘ \

Oficina Libre Acceso a la Informacion

ALCALDIA DE MAO

AYUNTAMIENTO MUNICIPAL DE MAO
Mao, Valverde, R.D.

| et \J L i

Politicas y Procedimientos Para El Manejo De Quejas, Reclamaciones y
Sugerencias De Los Ciudadanos
i. Objetivo
El objetivo de la presente politica es facilitar dar respuesta a las denuncias,
reclamaciones, quejas y sugerencias realizadas por los ciudadanos y dar
respuesta efectiva dentro de los plazos establecidos por la normativa vigente.

ii. Alcance

Uste procedimiento impacta a la Oficina de Libre Acceso de la Informacion
Municipal (OAIM) vy los departamentos correspondientes desde que el
ciudadano solicita la informacion hasta que la OAIM proporciona la
informacion solicitada.

[11. Area(s) Responsable(s)
3.1 Oficina de Libre Acceso a la Informacion Municipal (OAIM)
3.2 Alcaldia
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3.4 Todas las Secciones, Divisiones y Departamentos de la Institucion

1V. Base Legal y Normativas

4.1 Ley Nam. 200-04 de Libre Acceso a la Informacién No. 200-04.

4.2 Decreto 130-05 que aprucba ¢l reglamento de aplicacion de la Ley 200-04.
4.3 Decreto No. 694-09 Que Crea el Sistema 311 de Denuncias, Quejas,
Reclamaciones y Sugerencias.

Y. Siglas y Definicionces

OGTIC: Oficina Gubernamental de Tecnologia de la Informacion y la
Comunicacion (OGTIC).

M Sistema 3-1-1 de Atencion Ciudadana: Es una platatorma desarrollada
por OGTIC para la documentacidn, gestion v seguimientos de los casos
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presentados por la ciudadania de denuncias, quejas, reclamaciones y
sugerencias.
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de palabra, de la perpetracion de un hecho constitutivo de delito o infraccion
administrativa ante la autoridad competente, ya sea este el juez, el funcionario
del ministerio publico, policia u otro funcionario publico.

M Queja: Expresion de insatisfaccidn con la accion del servicio brindado por
los servidores publicos que ilevan a cabo una funcion estatal.

M Reclamacion: Exigencia, peticion o demanda de cualquier indole, por
parte de un cliente o ciudadano, motivada a su juicio por incumplimientos de
la ley o derechos.

B Sugerencia: Propuesta de mejora de servicio que presta el Estado, a través
de sus instituciones y/o servidores publicos, realizada por los ciudadanos.

B OAIM: Oficina de Acceso a la Informacién Municipal, donde se hara
efectivo el ejercicio del derecho de acceso a la informacion publica.
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V1. Politicas
Aspectos generales y principales medidas de control

a) La OAIM debe recibir las solicitudes de quejas, reclamaciones y
sugerencias y gestionar la respuesta de acuerdo a la normativa vigente.
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través de las vias que se listan a continuacion:

aimdciones y suglicricias a

1. Plataforma del 311, www.311.gob.do
2. Buzones de Sugerencias Fisico y Digital
3. Correo Electrénico.

¢) El proceso de atencion a las quejas y reclamaciones podra ser de solucion

mediata o inmediata.
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prorrogables por igual nimero de dias si lo amerita.
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SISTEMA DE QUEJAS DEL AYUNTAMIENTO MUNICIPAL DE
MUNICIPIO DE MAO
Fecha: 06 enero 2026

1. Buzones de sugerencias, quejas o reclamaciones fisicos y digital/web: son una
herramienta utilizada por el Ayuntamiento para recibir las sugerencias, quejas y
reclamaciones que estimen convenientes sobre el funcionamiento del servicio
prestado y/o solicitado, asi como para la mejora de la calidad del mismo. Se
encuentran ubicados en el primer piso junto al Lobby, Oficina de Libre Acceso a
la Informacién y Recursos Humanos, el buzén de sugerencias solo debe acceder
a nuestro portal web en el siguiente enlace:
https://ayuntamientomao.gob.do/buzon-de-denuncia-queja-reclamacion-o-
sugerencia/ Los buzones tanto fisico como digital son responsabilidad de la

OAIM
Fotos .
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Contadtn

Ayuntamiento Municipal de Mao AA

Departamento De Libre Acceso a La Informacién Publica

SUGERENCIAS:

nicipes y Teda o inf
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2. La solucion mediata sera de un maximo de 15 dias, prorrogables por 10 dias
mas si lo amerita.
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d) El ticmpo maximo de solucion de un caso no deberd execder los 45 dias
calendario. En caso de que el plazo para dar respuesta al requerimiento sea
mayor a lo establecido, la OAIM debera justificar por escrito al Ministerio de
la Presidencia en los casos via la linea 311 y por las otras vias deberdn ser
aprobadas por el Concejo de Regidores para que sea aprobado.

Evolucion de las Quejas, Sugerencias o Reclamaciones

¢) La unidad responsable debera tomar registro que recoja el tipo de queja,
sugerencia o reclamacion, tratamiento, origen, fechas entre otras

informaciones que aporten valor al seguimiento de las mismas.

) Debera publicar las estadisticas de atencion a quejas, reclamaciones y
sugerencias en su portal Web, de manera mensual asi como lo exige para el
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las estadisticas de la Oficina de Acceso a la Informacion Pablica.
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¢) La institucion debera recoger insumos de la atencion a quejas y sugerencias
para incorporar mejoras continuas a la implementacion de sus servicios con
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Indicadores de desempefio

- 100 % de denuncias, reclamaciones, quejas y sugerencias recibidas sean
atendidas e¢n el plazo establecido.

- 100 % de respuestas a denuncias, reclamaciones, quejas y sugerencias
corresponda a lo requerido.

Responsible Description de ia activated

Auxiliar de Acceso a la Recibe del ciudadano la denuncia, reclamacion,
Informacion/Responsible | queja y/o sugerencia mediante los medios

estahlecidos
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de Acceso a la
Informacion
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sugerencia retne los requisitos preestablecidos.
a) Si retne los requisitos establecidos, continua
en el paso 3

b) Si no retne los requisitos le comunica al
ciudadano. Retoma al naso 1

¢) Si pertenece a otra institucion contintia en el

_ paso 3

3 Entrega denuncia, reclamacion, quej

! SUECT ¢ncia al I\(:Sp'o nsable de Acceso

| Informacidn.

4 Auxiliar de Acceso a la Revisa la denuncia, reclamacion, queja y/o

| Informacién/Responsible | sugerencia.

! | de Acceso a la a) Si pertenece a otra institucidon contintia en el

| Informacioén paso 5

b) Si pertenece a la institucion contintia en el
aso 6

Instruye al auxiliar de acceso a la informacion

para que registre 1a nota en el Sistema 311 o

notifique a la institucion correspondiente el

, caso, luego contacte al ciudadano y continua en

| el paso 14

6 Instruye al Auxiliar de
a que proceda con el tramite al area
correspondiente

7 Auxiliar de Acceso ala | Tramita denuncias, reclamaciones, quejas y/o
Informacion/Responsible | sugerencias al area correspondientes y da

de Acceso ala seguimiento a la misma.

Informacion
8 Recibe informe (del area) del caso planteado.

a) Silarepuesta es valida continua con el
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b) Si la repuesta no es valida o no presenta
una conclusidn la informacion al area y

ictoiiia al paso 7

9 Elabora comunicacidn para dar puesta al
| @ ciudadano y entrega al responsable de acceso a

'- la informacién

10 Auxiliar de Acceso a la Revisa comunicacion.
Informacion/Responsible | ¢) Si no tiene observacion. contintia en ¢l paso

de Accesc a la 11.
Informacion d) Si tiene observacidn, comunica al técnico
para su correccion y retoma al paso 9.
11 Firma comunicacion, sella y entrega al Auxiliar

de Acceso d la informacion.
12 | Auxiliar de Acceso ala | Envia informacidn al ciudadano por el medio
' Informacion / especificado en la solicitud.
| Responsable de Acceso a
! ' 1a Informacién

13 Remite enlace al ciudadano para completar la
encuesta de satisfaccion para valorar el servicio
recibido.

14 Archiva expediente
Fin del procedimiento

. A | :
LIC. YOHENDY JIMENEZ BONILL '; LA =
Alcalde Municipal Mao \ VEsh,
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2. Formulario web [https://311.gob.do/](https://311.gob.do/) y fisico de
evaluacion. Las reclamaciones, quejas o sugerencias de la linea 311
y formulario fisico son revisadas por la OAIM, la cual le da el
seguimiento por medio de los departamentos competentes; a las
inquietudes y tomando en cuenta las observaciones de mejora.
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3. Estadisticas de las quejas, sugerencias o reclamaciones
Fotos:

ESTADISTICAS DE LAS QUEJAS, SUGERENCIAS O RECLAMACIONES

sl Ayuntamiento Municipal De Mao N
! Registro de Quejas y Sugerencias — 311, Teléfonos, Buzones, Formularios y Correos AA i
i 5

[ 06 Enero 2026 ]

No | Fecha de Viade | Tipo(Quejaso | Descripcion dela | informacion | Estatus Area Fecha de Repuesta | Tiempo de | Seguimiento
recepcion | recepcidn Sugerencia) Quejada Del usuario involucrada | contacto/Cierre Repuesto acciones
sugerencia dia laboral
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a la Informacisn
Ley 200-04

https://ayuntamientomao.gob.do/transparencia/

https://ayuntamientomao.gob.do/
LIC. YOHENDY HMENEZ BONILLA

Alcalde Municipal Mao



INFORME DE OTUBRE 2025

INFORMACIONES SOLICITADAS A LA OFICINA DE LIBRE ACCESO A LA INFORMACION MUNICIPAL DEL AYUNTAMIENTO DE MAO

NOMBRE Y APELLIDO

FECHA/ENTRADA

INFORMACIONES SOLICITADAS

RECIBIDAS POR

N/A

N/A

N/A

N/A

a la Informacion

Ley 260-04

INFORME DE NOVIEMBRE 2025

INFORMACIONES SOLICITADAS A LA OFICINA DE LIBRE ACCESO A LA INFORMACION MUNICIPAL DEL AYUNTAMIENTO DE MAO

NOMBRE Y APELLIDO

FECHA/ENTRADA

INFORMACIONES SOLICITADAS

RECIBIDAS POR

N/A

N/A

N/A

N/A

Y Facrolaibmaeceso /

/i
a la Informacion //
Ley 200-04 .~
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INFORME DE DICIEMBRE 2025

INFORMACIONES SOLICITADAS A LA OFICINA DE LIBRE ACCESO A LA INFORMACION MUNICIPAL DEL AYUNTAMIENTO DE MAO

NOMBRE Y APELLIDO

FECHA/ENTRADA

INFORMACIONES SOLICITADAS

RECIBIDAS POR

N/A

N/A

N/A

N/A




