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SISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS CIUDADANAS

Con el objetivo de fortalecer la transparencia, la participacion ciudadana y la
mejora continua en la prestacion de los servicios municipales, el Ayuntamiento
Municipal de Bonao dispone de un sistema de recepcion de quejas, sugerencias y
reclamaciones, mediante el cual los ciudadanos pueden expresar inquietudes,
reportar situaciones o aportar recomendaciones relacionadas con los servicios
ofrecidos por la institucion.

Asimismo, el gobierno local cuenta con un procedimiento establecido para la
evaluacion, seguimiento y respuesta de las quejas recibidas, permitiendo
identificar oportunidades de mejora, elevar la calidad de los servicios y garantizar
una atencion mas eficiente a la ciudadania. :

A continuacion, se presentan las evidencias que demuestran la implementacion y
funcionamiento del sistema, asi como las acciones desarrolladas para el

tratamiento y evaluacion de las solicitudes recibidas.

. José Daniel Sdnch
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PROCEDIMIENTO PARA EL MANEJO DEL SISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

El Ayuntamiento Municipal de Bonao pone en ejecucion el procedimiento para el manejo del sistema de quejas
y sugerencias presentadas por los ciudadanos o empleados de la institucion, orientado a mejorar de manera
continua la calidad de los servicios municipales ofrecidos, asi como preservar la armonia laboral en el ambiente
de trabajo.

En cuanto al buzén

» Se suministran los formularios en el area de recepcion.

> Se realiza el procedimiento de apertura del buzon de sugerencia cada 30 dias, con el fin de constatar la
existencia de formularios en el mismo.

> El departamento de Recursos Humanos clasificara en dos renglones los formularios existentes en el buzon:
QUEJAS o SUGERENCIAS, y segin el tipo: LABORAL, cuando se trate de inconformidad con empleados; Y
SERVICIO, cuando existe malestar con los servicios ofrecidos al ciudadano.

» Se realizara una valoracion a las aportaciones que se hacen a la institucion como sugerencias, con el fin de
identificar si se pueden aplicar o no estas iniciativas. Ademas, se le dara el seguimiento oportuno y necesario a
las situaciones presentadas como quejas, realizando una investigacion sobre el caso con relacion al area,
persona o servicio que involucra Ia queja citada; con el fin de verificar y validar la informacion, a los fines de dar
una respuesta al ciudadano o reclamante.

» El departamento de Planificacion y Desarrollo elaborara dos informes, uno sobre las quejas y sugerencias
del tipo laboral y otro sobre la de tipo servicio.

En cuanto a llamadas (AREA RECURSOS HUMANOS  809-855-3579)

> Se toman los datos de las personas o institucion que llama, seguido de la queja o sugerencia.
> Se le establece un tiempo de respuesta al usuario 0 empleado.

» Seinvestiga y procesa la queja o sugerencia.

» Se le da respuesta al usuario por el mismo canal en el tiempo establecido.

> Se pone en marcha la solucion.

Dr. Eberto Nufie
Alcalde de Bonao
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BUZON DE QUEJAS
Y SUGERENCIAS




HOJA DE
QUEJAS Y SUGERENCIAS

SOBRE LOS SERVICIOS DEL AYUNTAMIENTO DE BONAO

= -- Su opinién es muy importante para seguir
? OF Dicigiagag € 150 trabajando por un mejor municipio.

1. DATOS DEL CIUDADANO (OPCIONAL) — ————————— —
Fecha:
Nombre y Apellido: [ 1 —_— i
A | ]
Cédula (opcional): —
Direccién (opcional):
Teléfono:
Correo electrénico:
I . . = ~ vy

2. TIPO DE SOLICITUD

o

O QUEJA O SuGERenciA [ FELICITACION [ oTRO
Para reportar Para proponer Para reconocer un Especifique
deficiencias en mejoras en los buen servicio abajo.
los servicios. Servicios. recibido.
3. SERVICIO RELACIONADO
Servicio o dependencia: ]

4. DESCRIPCION

Ir
=

Describa su queja, sugerencia, felicitacion u observacién de manera clara:

L

5. ;COMO DESEA QUE LE RESPONDAMOS? (OPCIONAL)

D Teléfono G Correo electronico D Direccion D No requiere respuesta J

"';:\“ GRACIAS POR SU Su opinién nos ayuda a construir %\
# / PARTICIPACION un Bonao més eficiente y transparente. * ~~




Municipio de Bonag
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ASISTENCIA
AL USUARIO

Estamos para servirle. Comuniquese con nosotros
para recibir ayuda, orientacién o informacién sobre
los servicios del Ayuntamiento de Bonao.

LINEA DE ASISTENCIA

© 809-855-3579

Horario de atencion:
Lunes a Viernes, 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

- : :COMO PODEMOS AYUDARLE? ————

Ll
= 3
v= TES

Informacién Orientacion Recepcién de Seguimiento Otras
de servicios sobre tramites quejas, sugerencias a solicitudes consultas
y felicitaciones
4 G )

- Trabajamos cada dia para construir
SU OPINION un Bonao mas eficiente, transparente
/22 | NOSIMPORTA

y cercano a su gente.

Visite nuestro portal | Siganos en nuestras redes o

www.ayuntamientobonao.gob.do Ayuntamiento de Bonao
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ATENCION PERSONAL
DE QUEJAS

R

Dr. Eberto Nufie:
Alcalde de Bonao et v



Republica Dominicana

Sguntamionts del Manisipio do PBonao
Provincia de Monsenior Nouel

RINC 4-0300019-4
20-05-2026

POLITICA DE GESTION DE DENUNCIAS, QUEJAS, RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS
PARA EL MANEJO INTEGRAL DE RESIDUOS SOLIDOS URBANOS DEL
AYUNTAMIENTO MUNICIPAL DE BONAO

1. Objetivo de la politica

La presente Politica de Gestion de Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias tiene
como finalidad establecer los lineamientos para la recepcién, atencion, seguimiento y respuesta
a las inquietudes presentadas por la ciudadania relacionadas con los servicios de manejo de
residuos sélidos urbanos en el municipio de Bonao.

Esta politica busca fortalecer la participacion ciudadana, promover la transparencia institucional
y contribuir a la mejora continua de los servicios municipales, permitiendo identificar
oportunidades de mejora, incidencias operativas o situaciones que afecten la calidad y eficiencia
de la recoleccion, disposicion y gestion de residuos sélidos en las diferentes comunidades del
municipio.

2. Definiciones y conceptos

Denuncia:

Comunicacion realizada por un ciudadano sobre una situacion irregular, incumplimiento, falta o
accion que pueda afectar el correcto funcionamiento del servicio o constituir una violacion a
normas establecidas.

Queja:
Manifestacion de insatisfaccion o inconformidad presentada por un ciudadano respecto a la
calidad o prestaciéon de un servicio ofrecido por el Ayuntamiento Municipal de Bonao.

Reclamacidn:
Solicitud formal mediante la cual un ciudadano expresa desacuerdo ante una actuacion, omision
o situacion que considera perjudicial o injusta relacionada con los servicios municipales.

Sugerencia:
Propuesta o recomendaciéon formulada por la ciudadania con el propésito de mejorar la
prestacion de los servicios ofrecidos por el Ayuntamiento Municipal de Bonao.



3. Procedimiento para la recepcion y gestion
3.1 Canales de recepcion

Las denuncias, quejas, reclamaciones y sugerencias podran presentarse mediante los
siguientes medios:

Correo electronico institucional.

Atencion telefénica.

Portal web institucional.

Sistema Nacional de Atencién Ciudadana 311.

Atencion presencial en las oficinas municipales.

Buzones de sugerencias habilitados por la institucion, cuando aplique.

L ] - ® - @ -

Para facilitar la gestion y seguimiento, se recomienda que el ciudadano suministre nombre,
apellidos y un medio de contacto. Sin embargo, podréan procesarse denuncias anonimas cuando
la naturaleza del caso amerite investigacion y la identificacion del denunciante pueda
representar riesgos o afectar su integridad.

Esta politica reconoce y garantiza el derecho ciudadano a expresar observaciones,
inconformidades o propuestas relacionadas con la prestaciéon de los servicios de manejo de
residuos solidos urbanos.

4. Gestion mediante el portal institucional del Ayuntamiento Municipal de Bonao

Los ciudadanos podran presentar denuncias, quejas, reclamaciones o sugerencias a traves del
portal institucional del Ayuntamiento Municipal de Bonao, utilizando los espacios habilitados
para la atencion ciudadana.

Una vez recibida la comunicacién mediante correo electrénico o formulario digital, esta sera
remitida al departamento competente para su evaluacion, seguimiento y respuesta
correspondiente.

5. Gestion a través del Sistema Nacional 311

Para utilizar el Sistema Nacional de Atencién Ciudadana 311, el usuario debera acceder a la
plataforma oficial correspondiente, seleccionar el tipo de solicitud (denuncia, queja, reclamacion
o sugerencia) y completar el formulario establecido.

Las solicitudes recibidas mediante esta plataforma seran atendidas conforme a los
procedimientos institucionales y normativas vigentes.

6. Atencion via telefénica

Las denuncias, quejas, reclamaciones y sugerencias podran ser recibidas mediante atencion
telefénica institucional, a través del nimero habilitado por el Ayuntamiento Municipal de Bonao:



Teléfono de atencién ciudadana: 809-855-3579

Las solicitudes recibidas seran registradas y canalizadas al area responsable para su gestion y
respuesta.

7. Registro, seguimiento y mejora continua

Todas las denuncias, quejas, reclamaciones y sugerencias seran registradas desde su
recepcion hasta el cierre del proceso correspondiente.

La unidad responsable de Aseo Urbano y Gestion Integral de Residuos realizara revisiones
periddicas de los casos recibidos, evaluando:

Tipologia de incidencias reportadas.
Acciones correctivas implementadas.
Tiempo de respuesta.

Medidas preventivas adoptadas.
Oportunidades de mejora identificadas.

L ] . & @ -

Los resultados seran consolidados en informes periddicos dirigidos a la Alcaldia, con el
proposito de fortalecer la toma de decisiones y optimizar continuamente la calidad de los
servicios municipales.

8. Plazos de respuesta

El Ayuntamiento Municipal de Bonao procurara ofrecer respuesta a las denuncias, quejas,
reclamaciones o sugerencias recibidas en un plazo maximo de siete (7) dias laborables,
contados a partir de la recepcién formal de la solicitud, independientemente del canal utilizado.

Cuando la complejidad del caso requiera mayor tiempo de analisis, el ciudadano sera informado
oportunamente sobre el estado de su solicitud.

9. Disposicion final

El Ayuntamiento Municipal de Bonao reafirma su compromiso con la transparencia, la
participacion ciudadana y la mejora continua de los servicios publicos municipales, promoviendo
mecanismos accesibles y eficaces para la recepcion y gestion de las opiniones e inquietudes
de la poblacion.
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SISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DEL 311

iUSA TU VOZ PARA MEJORAR
LA ADMINISTRACION PUBLICA!

Puedes registrar tus reclamos y quejas
de forma rapida y efectiva, para ser
canalizadas directamente por la
institucion responsable.

Vamos, con tu voz, puedes
ayudar a construir un pais mejor

.
W T
Dr. Eberto Nuhe}\\ﬁ o
Alcalde de Bonao o ue
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SISTEMA DE QUEJAS DEL 311
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SISTEMA DE SUGERENCIAS DEL 311
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