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1. Objetivo

Definir los lineamientos para la recepcion, gestion, seguimiento y respuesta de las
quejas, reclamaciones, sugerencias y felicitaciones presentadas por ciudadanos o
personas juridicas, garantizando una atencion eficiente hasta su cierre definitivo. Este
procedimiento tiene como proposito fortalecer la mejora continua de los servicios
municipales y asegurar respuestas oportunas a las solicitudes recibidas, en
cumplimiento de las funciones institucionales.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todas las areas, departamentos y dependencias de la
Junta Distrital de José Contreras que mantengan interaccién con los ciudadanos dentro
de su jurisdiccion. Comprende la gestion integral de quejas, reclamaciones, denuncias,
sugerencias y felicitaciones recibidas a través de los canales establecidos por la
institucion.

3. Responsables

Oficina de Libre Acceso a la Informacién (OAI), Recursos Humanos y Direccion
Municipal

e Recibir, registrar, analizar y dar seguimiento a las quejas, reclamaciones,
sugerencias y felicitaciones hasta su cierre.

e Mantener la comunicacion con las partes interesadas durante el proceso de
atencion.

« Elaborar informes periddicos sobre la gestion y el estado de las solicitudes
recibidas.

Directores de dreas y encargados departamentales

 Evaluar y aprobar las acciones correctivas o de respuesta que correspondan a su
area de competencia.

o QGarantizar la ejecucion de las medidas necesarias para atender los
requerimientos presentados.
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Colaboradores

o Escuchar y recibir las inquictudes, quejas, consultas o sugerencias de los

ciudadanos.
o Canalizar adecuadamente las solicitudes a través de los mecanismos y canales

institucionales establecidos para su gestion.

4. Términos y definiciones

Término Definicion
Persona que presta servicios en la Junta Distrital de José Contreras en
Colaboradon calid.ad de emplcado,_ desempefiando funciones, responsabilidac?cs y tareas
previamente establecidas de acuerdo con su cargo y las disposiciones
institucionales vigentes.
Medios de comunicacion oficiales habilitados por la Junta Distrital de José
Cadiales de Contreras para facilitar la recepcion de consultas, quejas, reclamaciones,
contacto sugerencias, denuncias y demds retroalimentaciones de los ciudadanos y
usuarios de los servicios municipales.
Término Definicién
Queja Manifestacion formal realizada por ciudadanos, usuarios o partes interesadas para

expresar su insatisfaccion respecto a la calidad, atencién o prestacion de los
servicios ofrecidos por la Junta Distrital de José Contreras, recibida a través de
cualquiera de los canales de comunicacién habilitados por la institucion.

Reclamacion | Solicitud formal presentada por un ciudadano o parte interesada ante una
actuacion, omision o situacion que considere contraria a los compromisos,
responsabilidades o normativas aplicables a la Junta Distrital de José Contreras,
requiriendo una respuesta y, de ser necesario, la adopcion de medidas correctivas.

Sugerencia | Propuesta, recomendacion o iniciativa presentada por ciudadanos, usuarios o
partes interesadas con el propésito de contribuir a la mejora continua de los
servicios, procesos, actividades o gestion institucional de la Junta Distrital de
José Contreras.

5. Documentos de Referencia
e Ley No. 176-07 del Distrito Nacional y los Municipios, del 17 de julio del 2007.
e Gaceta Oficial No. 10426 del 20 de julio del 2007.

e Ley No. 107-13 sobre los derechos de las personas en sus relaciones con la
Administracién de Procedimiento Administrativo. Derechos y Deberes de los
Ciudadanos.
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6. Politicas del Procedimiento
6.1. Recepcién de la queja, consulta o sugerencia

A) Los ciudadanos de José Contreras disponen de los siguientes canales de contacto
para la inclusion de quejas, consultas o sugerencias:

e Portal de 311 (Quejas, Reclamaciones, Sugerencias y Denuncias) LINEA
311 https://311.gob.do/

e Teléfono institucional: 809-577-0515

o Pégina web: https:/juntadistritaldejosecontreras.gob.do/

o Buzones de quejas y sugerencias

o Correo electrénico: Ayuntamientovillatrina@gmail.com

o Instagram: https://www.instagram.com/alcaldiadevillatrina.2024

B) Todo colaborador de la Junta Distrital de José Contreras que reciba una queja,
reclamacion, denuncia, consulta o sugerencia deberé remitirla de manera inmediata al
4rea responsable para su debido procesamiento y seguimiento, o registrarla a través de
los canales oficiales habilitados, incluyendo el Portal Unico de Atencién Ciudadana 311
cuando corresponda.

C) Para la presentacion de una queja, reclamacion, consulta o sugerencia, se debera
proporcionar, preferiblemente, la siguiente informacion:

« Nombre completo del solicitante.

o Numero de cédula de identidad o pasaporte.

o Numero de teléfono y/o correo electrénico de contacto.

o Descripcion detallada de la situacion planteada.

o Documentacion o evidencias que respalden la solicitud, cuando aplique.

 Las comunicaciones también podran realizarse de forma anonima mediante el
buzon fisico dispuesto por la institucion.

D) El personal responsable podra establecer comunicacion con el ciudadano o parte
interesada para validar la informacion suministrada, aclarar aspectos relacionados con la
solicitud o requerir informacion adicional que facilite su adecuada atencion.

E) La respuesta a las quejas, reclamaciones, consultas o sugerencias debera ser emitida
en un plazo méximo de cinco (5) dias hébiles, contados a partir de la fecha de recepcion
de la solicitud.
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Canal de contacto Plazo de apertura o Plazo de respuesta
atencion

Portal 311 1 dia hébil Méximo 5 dias habiles
Teléfono institucional (809- | Inmediato Maximo 5 dias habiles
577-0515)
Pagina web institucional 1 dia hébil Miximo 5 dias habiles
Buzén de quejas y 2 dias hébiles (revision | Méximo 5 dias hébiles desde
sugerencias periddica) la apertura
Correo electronico 1 dia habil Maximo 5 dias habiles
institucional
Instagram institucional 1 dia hébil Méximo 5 dias hébiles

6.2. Analisis y documentacién

a) El personal responsable revisard y analizard la documentacién recibida con el
propésito de identificar la naturaleza de la solicitud y determinar el area, departamento o
funcionario competente para su atencion y respuesta.

b) Una vez identificada la instancia responsable, se remitir la solicitud por los medios
correspondientes, ya sea de forma electrénica o fisica, indicando el plazo establecido
para su gestion y respuesta.

¢) Cuando la solicitud esté relacionada con acceso a informacién publica o implique
aspectos legales que requieran interpretacion normativa o analisis juridico, esta serd
canalizada al Departamento Juridico para su evaluacion y tratamiento correspondiente.

d) Finalizada la gestion, se verificara la efectividad de la respuesta ofrecida y se
evaluara la necesidad de implementar acciones complementarias o medidas correctivas
que contribuyan a la adecuada solucién del caso planteado.

6.3 Solucion y contacto con el usuario

a) Se determinaran los medios de comunicacion y los responsables encargados de
informar al ciudadano o parte interesada sobre la solucion, respuesta o accion adoptada
respecto a su solicitud.

b) La respuesta sera remitida, preferiblemente, a través del mismo canal utilizado por el
ciudadano para presentar la queja, reclamacion, consulta, sugerencia o denuncia, salvo
que se acuerde otro medio de comunicacion.

¢) Cuando la naturaleza de la informacion y la normativa vigente lo permitan, la
respuesta o resultado de la gestion podra ser publicada en el portal web institucional u
otros medios oficiales de difusion.
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d) En caso de que el ciudadano manifieste inconformidad con la respuesta recibida, la
institucion evaluard nuevamente el caso para determinar la procedencia de acciones
adicionales o ratificar la decision adoptada, comunicando oportunamente el resultado al

interesado.

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

Todo colaborador que incumpla esta politica puede ser sancionado segin la Ley de

Funcidén Publica No. 41-08.

7. Descripcion de las actividades

Responsable

Descripcion

La oficina de libre acceso a

la informacion

fechas  de
respuesta y seguimiento.

Llevara un registro detallado con:
fecha de recepcion, via, tipo de
queja, descripcidn, estado, érea,
contacto/cierre,

8. Instrumentos / documentos

a) Plantilla de registro

b) Fichas de buzones fisicos

c) Plantilla Word evidencia apertura buzones fisicos

9. Historial de Cambios
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