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AYUNTAMIENT0 MUNICIPAL DE LICEY AL MEDI0
FUNDAD0 EN ELAN01959

RNC 402-00167-8

Licey al Medio, Provincia, Santiago
17 de septiembre del 2024

1.   Objetivo:
Establecerlaspautasparalaatenci6ndequejas,reclamaciones,sugerenciasyfelicitaciones
hasta la respuesta final al ciudadano o persona juridica. A trav6s de este servicio se busca
mejorar continuamente la calidad de los servicios prestados y la atenci6n al ciudadano,
ofreciendo respuesta oportuna frente a las solicitudes y requerimientos de las funciones
asignadas para los fines.

2.   Alcance:

Este procedimiento aplica para todas las areas y dependenciaas de la Alcaldia de Licey
AI Medio que tengan contacto con ciudadanos del ambito municipal y para toda la
gesti6n de reclamos, quejas, denuncias o sugerencias.

3.   Responsables:

•     Oficina de Libre Acceso a la Informaci6n

•     Registro, analisis y cierre de las quejas/reclamaciones/sugerencias.

•     Comunicaci6n con la parte interesada.

•     Elaboraci6n     de         informes           sobre   la          situaci6n          de         las

quejas/reclamaciones/sugerencias

•     Colaboradores: Son respousables de escuchar las quejas, consultas o sugerencias
de los ciudadanos y canalizarlas a traves de los canales de contacto.

4.   Terminos y definiciones

T6rminos Definici6n

Colaborador

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



Canales             de Medio de comuhicaci6n habilitado por la Alcaldia de Licey
contacto AI Medio para recibir retroalimentaci6n de los clientes.
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•     Buzones de quejas y sugerencias
•     Correo elecfronico a|caldiadeliceyalmedio@gmail.com
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b.   Cualquier  colaborador  del  de  la  Alcaldia  de Licey  AI  Medio  que reciba rna queja,
cousulta  o  sugerencia  por  parte  de  un  usuario,  relacionado  con  los  servicios  de  las



instituciones, via telefonica o de  forma presen6ial  en las  oficinas,  debera notificarlo  de
forma inmediata al departamento correspondiente o completando el formulario del portal
31 1  en la pagina web.

c.   La informaci6n minima requerida para presentar la queja, reclamo, cousulta o sugerencia
debefa contener:
I.       Nombre completo del ciudadano.

11.       Tel6fono o correo electr6nico de contacto.
Ill.       Descripci6n de la queja, consulta o sugerencia.
IV.      Documentaci6n que sustente la queja cuando corresponda.
V.       A trav6s del Bur6n de sugerencias puede ser de forma an6nima.

d.   Luego de recibida las informaciones, los colaboradores del ayuntamiento designados para
la atenci6n de las quejas, consultas o sugerencias podlrfu realizar contacto con el usuario a
bien de confirmar la inquietud o solicitar cunlquier informaci6n adicional que se necesite.

e.    Los plazos de respuestas a quejas, reclamos, sugerencias o constlltas son de maximo  15
dias  habiles  posteriores  a  su  recepci6n,  en  este  sentido,  la revision  de  los  canales  de
contacto sera como sigue:

Canal de contacto Plazo de apertura oatenci6n Plazo de respuesta

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

Tel€fono institucional Tel. 809-580-8056 / 809-580- Diario 15 dias habiles
8582

Paginaweb}±±±9s:/,/avuntamientolicevalmedjo.t2ob.do/ Diario 15 dias habiles

Burones de quejas y sugerencias 1 5 dias habiles 15 dias habiles

Correo electr6hico Diario 15 dias habiles
alc€ildiadeliceva!rmedjorfB,gmaii.com

6.2 An£Iisis y documentaci6n

a)   Los colaboradores del ayuntamiento designados para la atenci6n de las quejas, consultas o
sugerencias, harin un analisis de la informaci6n y documentaci6n aportada por el usuario,
para determinar el area y/o funcionario responsable de la soluci6n.



b)   Los colaboradores del ayuntamiento designados Para la atenci6n de las quejas, consultas o
sugerencias, en forma escrita, ya sea en comunicaci6n fisica o mediante correo electr6nico,
notifican  al  colaborador  y/o  director/encargado  del  departamento  responsable  de  la
soluci6n, con las informaciones en detalle de la queja, cousulta o sugerencia recibidajunto
con la documentaci6n aportada por el ciudadano, informando tambien el plazo maximo de
tiempo que dispone para dar respuesta.

c)   Los colaboradores del ayuntamiento designados para la atenci6n de las quejas, consultas o
sugerencias, rna vez reciban respuesta y/o la documentaci6n por parte del colaborador o
departamento  responsabilizado  de  la  soluci6n,  debefa  deteminar  si  dicha  respuesta
resuelve la situnci6n por la cunl se presenta el ciudadano, en caso de que no, debera solicitar
las medidas adicionales para su soluci6n definitiva.

d)   Todas  las  informaciones`,  documentos  que correspondan a evidencias,  contaran con un
registro y archivo en el area de Libre acceso a la informaci6n (o areas responsables de
atenci6n a quejas y sugerencias).

6.3 Soluci6n y contacto con el usuario

a)   Los colaboradores del ayuntamiento designados para la atenci6n de las quejas, consultas o
sugerencias  definirin  los  medios  y  los  colaboradores  adecundos  para  comunicarle  al
usuario la soluci6n de su queja, reclamo, consulta o sugerencia.

b)   La comuhicaci6n de la soluci6n se realizafa segbn los medios de contacto aportados por el
usuario al momento de someter y/o confirmar la queja, consulta o sugerencia.

c)   En caso de que el usuario no aporte los dates de contacto, por el cual comunicar la soluci6n,
el ayuntamiento dafa por comunicada la soluci6n al publicar sus registros de atenci6n en
su portal web.

d)   En caso de que el usuario manifieste su insatisfacci6n con la soluci6n dada, el responsable
de comunicar la soluci6n canalizara con los colaboradores responsables de dar soluci6n las
consultas o dudas del usuario, con el fin de establecer si procede o no nuevas acciones o si
la soluci6n dada era la thica disponible.

6.4. Controles sobre la gesti6n de quejas, consultas o sugerencias.

Todo colaborador que incumpla lo establecido en la presente politica de gesti6n y atenci6n de
quejas, reclamos, consultas y sugerencias de los ciudadanos, podian tener consecuencias segdn
lo establecido en la ley de funci6n pbblica no. 41-08.



7.   Descripci6n de las actividades:

RESPONSABLE DESCRECI0N

La oficina delibreaccesoa lainformaci6n

llevara un registro de quejas y sugerencias que contemple informaci6n
minima de fecha de recepci6n de la queja, via o canal de contacto, tipo
de queja, descripci6n, estado de soluci6n,  area involucrada,  fecha de
contacto, fecha de cierre, respuesta, tiempo de respuesta e informaci6n
sobre el seguimiento.

El departamento dePlanificaci6n

Realizafa monitoreos quincenales de llamadas y/o correos recibidos en
1a Alcaldfa  de  Licey AI  Medio,  con  el  fin  de  identificar  si  existen
quejas,  consultas  o  sugerencias  de  usuarios  recibjdas  que  no  hayan
cumplido los procedimientos establecidos en esta politica.

8.   Instrumentos / documentos:

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

9. Historial de Cambios

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
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