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SISTEMA DE QUEJAS DEL AYUNTAMIENTO MUNICIPAL DE JARABACOA
Periodo: Enero - Julio 2026

POLITICAS DE PROCEDIMIENTOS PARA EL MANEJO DE QUEJAS RECLAMACIONES, Y SUGERENCIAS DE LOS
CIUDADANOS.

1-OBJETIVOS:

Establecer las pautas para la atencion de quejas, reclamos, 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 y la atencidon al

ciudadano, ofreciendo respuestas oportunas frente a las solicitudes y requerimientos de las funciones asignadas para los fines.
2-ALCANCE:

Este procedimiento aplica para todas las areas y dependencias de la alcaldia de Jarabacoa que tengan contacto con ciudadancs del
ambiente municipal y para toda la gestion de reclamos, quejas, denuncias y sugerencias.

3-AREAS RESPONSABLES:

Oficina de Libre Acceso a la Informacidn, cuando es de forma digital y RRHH cuando es de forma fisica en el Buzén o Presencial. El

registro, analisis y cierre de las quejas o sugerencias, y Elaboracién de informes sobre la situaciéon de la queja, reclamacion o
sugerencia, a los Directores de Areas de Departamentos Aprueban las acciones de resolucién que le corresponda, son responsables
de escuchar las quejas, consultas, sugerencias de los ciudadanos de manera fisica y canalizar a través de los medios de contacto.

4-BASE LEGAL:

Ley Num. 200-04 de Libre Acceso a la informacion.
Decreto 130-05 que aprueba el reglamento de aplicacion de la ley 200-4
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5-TERMINOS Y DEFINICIONES:
B R e e R e e e 1
- Colaborador Persona que coopera, ayuda o trabaja junto a otras para alcanzar una meta comun o realizaruna tarea./ i
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Persona que forma parte en calidad de empleado del Ayuntamiento y sus funciones, responsabilidades
: _y tareas estan definidas mediante contrato de trabajo. . B_
Canales de contacto Es el medio o la plataforma que una empresa utiliza para comunicarse con sus clientes o usuarios./

Medio de comunicacion habilitado por la alcaldia de Jarabacoa para recibir retroalimentacion de los
| clientes. _
Quejas Es la expresion de insatisfaccidn, disgusto, dolor o inconformidad que una persona manifiesta ante una
| situacion, un servicio, un producto o la conducta de alguien./Declaracién formal presentada por los
usuarios y partes interesadas relacionada con la no conformidad de los servicios brindados por el
| Ayuntamiento obtenido a través de cualquier medio o canal de contacto. |
' Reclamaciones Es una solicitud formal o protesta mediante la cual una persona exige un derecho, una solucién o una
compensacion debido a un dano, un incumplimiento o un desacuerdo con un producto, servicio o |
resolucion./ Manifestacion formal contra una actuacion que se considera injusta o no acorde a
compromisos y responsabilidades del Ayuntamiento, asi como una no actuacion y que exige por tanto, |
una contestacion y subsanacion adecuada. |
Sugerencias Es una idea, propuesta o insinuacion que se le ofrece a otra persona para que la considere. sin
imponerla./Comunicacion de una oportunidad de mejora o cambio que se considere que pueda resuitar
de valor para el Ayuntamiento con un objetivo de contribuir al cumplimiento de su misién y todo lo |
relacionado con la misma. _

OGTIC | Oficina Gubernamental de tecnologia de la informacién y la comunicacién (OGTIC). 2
Denuncia Es un acto formal mediante el cual se informa a una autoridad competente (como la policia o Ia fiscalia) |
sobre un hecho delictivo o una violacion de la ley para que se inicie una investigacion. /Es la puesta en |

conocimiento de una noticia, aviso por escrito o palabra, de la perpetracion de un hecho constitutivo de |

delito o infraccion administrativa ante la autoridad competente, ya sea esta del juez, el funcionanc del
| ministerio publico, policia y otro funcionario publico.
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- OAIM Oficina de Acceso a la informacién Municipal, donde se hara efectivo el ejercicio del derecho de acceso m
m,.. s G g informacion pablica: s oo s Bedain s i i e
_RAIM Responsable de acceso a la informacion. ; .
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6- POLITICAS:
Aspectos generales y principales medidas de control.

La Oficina de Libre Acceso a la Informacién (OAIM) y Recursos Humanos. Deben recibir las solicitudes de quejas, reclamaciones
y sugerencias y gestionan la respuesta de acuerdo a la normativa vigente.

“La Oficina de Libre Acceso a la Informacién (OAIM) Deben recibir las solicitudes de quejas, reclamaciones y sugerencias a través
de las vias: Buzdn Digital y Correo Electronico.

*El departamento de Recursos Humanos Deben recibir las solicitudes de quejas, reclamaciones y sugerencias a través de las vias:
Buzon Fisico y recolectar las llamadas telefonicas que se realizan a los diferentes departamentos.

*El proceso de atencion a las Quejas y reclamaciones podria ser de solucién mediata o inmediata.

- La solucion inmediata sera un minimo de 5 dias calendarios, prorrogables por igual nimero de dias si lo amerita.

- La solucion mediata sera de un maximo de 15 dias, prorrogables por 10 dias mas si lo amerita.

*el tiempo maximo de solucién de un caso no debera exceder los 45 dias calendario. En caso de que el plazo para dar respuesta al

requerimiento sea mayor a lo establecido, La OAIM y RRHH deberan justificar por escrito, y hacerle de conocimiento a &l sefior
alcalde, para junto a el consejo de regidores buscar una respuesta o solucion.

Evolucién de las Quejas, Sugerencias o Reclamaciones.

“La unida 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 sugerencia en su portal Web, de manera mensual, asi como
lo exige las estadisticas de la oficina de Acceso a la informacion publica.




La institucidn debera recoger insumos de la atencién
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a quejas y sugerencias para incorporar mejoras continuas a la imp

de sus servicios con una perniodicidad semestral.

Indicador de desempefio

33 de denuncias, reclamaciones. quejas y sugerencias recibidas, se han atendidas en el plazo estabiecido.

6 fueron enviadas por falta de acuerdos entre las partes interesadas a la fiscalia.

Paso Responsables Descripcién de la actividad
No. |
| 1 ;#mmomnomoamﬁ del Ayuntamiento. | Recibe del ciudadano cuando se realizan de manera presencial mediante los medios |
| RAL establecidos. _
Encargado de la Oficina de | Silas denuncia, reclamacion. queja y/o sugerencia se reciben de forma virtual las recibe
Acceso a la informacion | el RAI quien debe de tener abierto el portal donde se encuentra el buzén se sugerenca
Municipal. digital al igual que el correo institucional electrénico. |
| Si llegan al buzdn fisico se revisa semanal por el departamento de RRHH v al dia
| siguiente debemos contactar al ciudadano dar respuesta mas tardar en 15 dias habiles
Si realizan una llamada la recepcionista debe de escuchar y pasar a el departamento
| correspondiente al ciudadano. |
Recepcionista del Ayuntamiento. | Analiza si la denuncia, reclamacion. queja y/o sugerencia reune los requisitos |

RAL.

Encargado de la Oficina de
Acceso a la informacién
Municipal

preestablecidos.

-Si reuine los requisitos le comunica, continua al paso 3.

-Si no reune los requisitos le comunica al ciudadano.

-Si pertenece a otra institucion publica se instruye al ciudadano.
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Acceso a la informacion

'3 Recepcionista del Ayuntamiento. | Entrega la denuncia, reclamacion, queja y/o sugerencia al departamento |
RAI. correspondiente, si es via llamada se transfiere, si es al portal, correo electronico M
| Encargado de la Oficina de | Se le toma nota y por escrito se le informa a el encargado del departamento y al final |
Acceso a la informacién | del dia c/d departamento, le pasa un informe a el departamento de RRHH para su |
| Municipal registro. |
< Encargado de departamento Revisa la denuncia, reclamacion, queja y/o sugerencia, y se realiza la inspeccion y si 3
E Departamento RRHH de solucion mediata e inmediata. M
E Encargado de departamento Se localiza al ciudadano para realizar la accién o realizacién del trabajo si es mediata. M
| Departamento RRHH. o inmediata el departamento correspondiente debe darle seguimiento hasta que se |
concluya la accion. M
En caso de que los departamentos correspondientes no lleguen a ningun acuerdo entre |
i partes afectadas, se refiere a el palacio de justicia. LM
6 RAI Encargado de la Oficina de | Re realiza un informe con el caso planteado.

Si la respuesta es valida continua con el paso

Municipal. Si la respuesta es no valida o no presenta una conclusion se debe informar a m_
Encargado de departamento departamento RRHH. |
Departamento RRHH.

—.-_.“.—-—-——.———.—.‘r‘“‘

RAI Encargado de la Oficina de
Acceso a la informacion
Municipal.

Encargado de departamento
Departamento RRHH.

Archivar expediente.
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ESTADISTICA DE SUGERENCIAS Y QUEJAS RECIBIDAS POR LOS CIUDADANOS MEDIANTE EL BUZON DE SUGERENCIAS

FISICOS COLOCADO EN LA RECEPCION/ PORTAL DEL AYUNTAMIENTO MUNICIPAL DE JARABACOA DURANTE EL ler
SEMESTRE (enero-junio) 2026.

No | Fecha |Viade H.we (queja/ _Uﬁaaca&: ._a-_a ?..c-.ﬁna&: HTWS:B ﬂN.do —55-—8..&» HW@&S de | Tiempo &n
akder - .ss.za.. | m..maz.sse queja/ ,. def vusuarlo |- i e ) Ane.....aa g |

i mee ., L e mzmﬁdbng ot __ ~=Nvﬂ o el ,..ﬁ.ﬂmﬂa. .. S
1 S Enero | RR.HH QUEJA <_o_mna: am _.:amqom vm.mm::m ._.«m:.&m- Emsmma.mao cqum:o S5 Enero | Tranfpaiacio | No se pudo
Presencial Herrera rido | Justicia conciliar. |
2 7 Enero | RR.HH QUEJA Estancamiento de agua | Mario Nelson Solucién | Gestion Ambiental 7 Enero | 0 dia Se envio una
Presencial negras. Galan Tanmmam cbreros. J
3 S Enero | RR.HH QUEJA Retraso en la recoleccion | Callejon Solucién | Dep. Ornato 10Enero | 3 dias | EIl camion se |
Presencial de desechos. Barahona | puso al dia. |
4 12 RR.HH QUEJA Retraso en la recoleccién | Calle 7 La Solucién | Dep. Ornato 112 Enero 0 dias El camién se |
Enero Presencial de desechos. Colonia » ouso al dia. w
5 15 RRHH QUEJA Luminaria publica | Parque Duarte | Solucién | Plazasy parques 16 Enero | 1dia €l electricista |
Enero Presencial parpadea resolvid. m
constantemente, | M
6 20 RR.HH QUEIA Techo sobresale, molesta | Hoyo de Gelin ja:&m. Planeamiento Urbano 23 Enero 3 dias { No se pudo m
Enero VIRTUAL al vecino. rido s conciliar. “.
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7 19 RRHH SUGERENCIA | Instalar mas | Centro de la Solucién | Dep. Ornato [ 20Enero | 1dia | Colocacién  de |
Enero Presencial contenedores de basura | ciudad . algunas tanques |
i en comercios. | 1] |
8 22 RRHH QUEJA No aparecen los planos N/H Planeamiento Urbano | 5 Febrero 15 dias Susqueda  sin |
| Enero | Presencial { 1 | | resultados. |
S 27 RRHH QUEJA Solar baldio con | Residencial Solucién | Gestion Ambiental 29 Enero 2 dias Dialogo Y m
Enero Presencial presencia de hierbas | Jarabacoa | concientizacion |
altas il 1 | con el duefio. |
10 | 28 RRHH QUEJA Recogida de la basura | Hercilia Pepin Solucién | Dep. Ornato 29 Enero 1dia  E] camién se |
Enero Presencial | puso al dfa. |

11 |3 RRHH QUEJA Venta de solar sin acceso, | Palo Blanco La Transfer | Planeamiento Urbano | 9 Febrero Transferido | No se pudo

Febrero | Presencial o calles. Yautia ido conciliar.

12 |9 RRHH QUEIJA Ceramicas en la acera Calle 16 de Solucion | Planeamiento Urbano | 10 Febrero 1 dia #mm mandd 3|
Febrero | Presencial agosto | 5 | quitar. |
13 |33 RRHH QUEJA Cierre paso de | La Pifa Solucién | Planeamiento Urbano | 13 Febrero | odia  Dialogo con el m
Febrero | Presencial servidumbre., duefio. |

14 | 16 RRHH QUEJA Duran  tiempo  para | El dorado Solucién | Dep. Ornato 17 Febrero 1 dia Se agregd a él
Febrero | Presencial recoger |a basura. | plan de |
) recoleccidn |
15 |E17 RRHH QUEJA Lindero entre vecinos Angosto Solucidn | Planeamiento Urbano | 20 Febrero 3 dias Venta amiw
Febrero | Presencial | propiedad. .

16 | 24 RRHH QUEJA Recoger un drbol que se | Los haitices Solucion | Gestion Ambiental 24 Febrero 0 dia Se envig una
Febrero | Presencial calld. Pedregal | brigada. |

17 | 5 Marzo | RRHH QUEJA Retraso en la recoleccion | La 3,500 Solucién | Dep. Ornato 6 Marzo 1dia El camion se

Presencial | de desechos. | puse al dia.
18 | 9 Marzo | RRHH QUEJA Invasion Propiedad La Joya Transfer | Planeamiento Urbano Transferido | Palacio de
Presencial ido 1 tcmgnmm.
19 | 12 RRHH QUEJA Congestion del transito Paseo de los Solucién | Policia Municipal 12 Marzo 0 dia Se trasladaron
Marzo Presencial Maestros. | hacer el servicio.

8

PR A v

:\'.u’::s-'u_‘_—‘, P, ¥

TN R

2N st T

P S
“h pe U At ) T

> 3
» o Ay
AR e e



Ayuntamiento Municipal de Jarabacoa

Av. Monsefior Rafael Mauricio Vargas #47, Jarabacoa, Rep. Dom.
? Teléfonos 809-574-2612/809-574-6200/809-574-2777/809-574-6218

20 | 23 RRHH QUEJA Retraso en la recoleccidén | Maria Solucién | Dep. Ornato 23 Marzo El camidn se | |

Marzo | Presencial de desechos. Auxiliadora 5 | puso 3t dia.

21 | 31 RRHH QUEJA Ocupacion de espacios Proximo al Solucién | Planeamiento Urbano | 31 Marzo | 0 dia Dialogamos con |

| Marzo | Presencial publicos. _| Parque Duarte | |t S ] %ﬂ propietavio. |

22 | 6 Abril RRHH QUEJA Retraso en la recoleccion | El Balcon Solucion | Dep. Ornato 8 Abril 2 dias El camion se |

Presencial de desechos puso al dia. W

23 | 17 Abril | RRHH QUEJA Cierre de callejon La Quebrada Solucién | Planeamiento Urbano +~c Abril | 3dias | Conciliacién

Presencial | | entre partes

24 | 20 Abril | RRHH QUEJA Congestion trafico Bomba de Fran | Solucidn | Policia Municipal 20 Abril Odia Se fija un Policia “,
Presencial Marte. Bca_n.um_ Temp |

25 | 28 Abril | RRHH QUEJA Violacién de linderos Barrio Lindo Transfer | Planeamiento Urbano | 8 Mayo Transferido | Palacio de H

| Presencial ido | justicia. |

26 | 4 Mayo | RRHH QUEJA Retraso en la recoleccién | Los Candelarios | Solucién | Dep. Ornato S Mayo 1dia El camién se

Presencial de desechos. | ousc al dia. |

27 | 4 Mayo | RRHH QUEJA Retraso en la recoleccion | Cristo rey Solucidon | Dep. Ornato S Mayo 1 dia [ El camién se |

Presencial de desechos. i ouso al dia. |

28 | 12 Mayo | RRHH QUEJA Quitar Escombro de la | Medina 2 Solucion | Gestion Ambiental 12 Mayo 0 dia [ Mandar Brigada 1‘

Presencial cera. |

29 | 15 Mayo | RRHH QUEJA Limpieza de terreno y | Residencial Solucidn | Gestion Ambiental 22 Mayo 7 dias [ El propietario se se |

Presencial Corte de maleza Jarabacoa | . 5 hizo cargo. |

30 | 19 Mayo | RRHH QUEJA Falta de accesibilidad | La Trinchera [ Solucién | Planeamiento Urbano | 22 Mayo [ 3dias | Conciliacion |

Presencial después de la venta del | entre las partes. |

-terreno. |

31 | 25Mayo { RRHH QUEJA Retraso en la recoleccién | Barrio Negro Solucidn | Dep. Ornato %Nm Mayo 1dia | El camion se

Presencial de desechos. | | fu&o 2t dia. |

32 | 1Junio | RRHH QUEJA Cierre paso de | Yabacoa Transfer | Planeamiento Urbano Transferido | Palacio amug

Presencial servidumbre. ido justicia.
33 | 9Junio | RRHH QUEJA Retraso en la recoleccion | La Rueda Solucidon | Dep. Ornato 12 junio ~t 3dfas fm camion se |
2 Presencial de desechos. | | ot |  puso al dia. “W
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34 wm_.cao RRHH [ QUEJA Limpieza de solar baldio Hermanas Solucién | Gestion Ambiental h 26 Junio w 8 dias ~ “.Mm mﬂowwmwwm %. | 1
Presencial + Mirabal 4 . o e _r - @.rmm m.m.c: . w :
35 | 18Junio | RRHH QUEJA Se requiere policia, no | Calle el Carmen Solucién | Policia Municipal | 18 Junio | ias ] o w
Presencial semaforo. = | esq. independe | §e . Fl . - s ﬂacnaﬁma mBEM |
36 | 29Junio | RRHH QUEJA No cumplen con los | BarriolaPiedra | Solucion Planeamiento Urbano | 30 Junio | 1dia w Se acuerda
Presencial metros hacia la calle. | 14 M : | metros establed |
37 | 1lJulio RRHH QUEJA Retraso en la recoleccién | Maria Solucién | Dep. Ornato 6 Julio | 5 dias w El camidén se |
Presencial de desechos. Auxiliadora | : % , ”rncmo al dia. ]
38 | 6lulio RRHH QUEJA Retraso en la recoleccion j.mm Guazaras Solucién | Dep. Ornato | 10 Julio 4 dias M El 8%3 se
Presencial de desechos. 1 J& * . a“uu uso al a‘rw.. b.
39 | 9Julio | RRHH QUEJA Retraso en la recoleccion | Barrio Blanco Solucién | Dep. Ornato - 16 Julic M 7dias | El camicon se
| Presencial de desechos. . 1 | \ Wr puso 3 dia. u
40 | 20Julio | RRHH QUEJA Retraso en la recoleccion | La Javilla Solucidon | Dep. Ornato n 25 Julio | S dias : El BS_Mu: se
Presencial de desechos. | i | | pusc al a.&. ]
41 | 20Julio | RRHH QUEJA Retraso en la recoleccion | La Colonia Solucion | Dep. Ornato w 23 julio ~ 3 dias £l nma..o: se
Presencial de desechos. % d d e w pusc al a.u
42 | 28 Julio 42”11 QUEJA Retraso en la recoleccion | Alto del Yaque Solucidén | Dep. Ornato | 30 julio w 2 dias El 83.0: 5e
Presencial de desechos. 4 | puso al dia. ]
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Durante el primer semestre del afio, las distintas direcciones municipales demostraron un compromiso constante en la atencion de las necesidades
ciudadanas, gestionando un total de 42 denuncias. Los resultados reflejan avances significativos, dreas de oportunidad y un esfuerzo coordinado
para mejorar los servicios publicos. A continuacion, se destacan los logros mas relevantes:
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Resultados Destacados
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125
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» Eficiencia en la Resoluciéon de Denuncias:

e La Direccién de Aseo y Ornato cerrd exitosamente todas las denuncias recibidas de enero a julio totalizando (18) casos resueltos. b
e La Seguridad y Policia Municipal también completo el 100% de sus denuncias, demostrando capacidad de respuesta y seguimiento oportuno.

(3) casos.
e La Direccion de Plazas y Parques resolvid todas sus denuncias, destacandose por su pronta accion, Trabajo en Equipo y Mejora Continua. (1)
caso.

e La direccion Gestion Ambiental, se destaco por resolver a la mayor brevedad posible todos los casos que llegaron. de enero a julio
totalizando (06) casos resueltos.

e S e
DA R

Aunque las direcciones de Planeamiento Urbano aun tienen denuncias pendientes, de los (14) casos que llegaron (6) fueron transferidos, (7)
Resueltos (1) caso de planos no encontrado, Los datos muestran un esfuerzo/por avanzar en su gestion.
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La recopilacion detallada de datos mensuales permite identificar oportunidades para optimizar procesos y redistribuir recursos donde sea
necesario.

Avances por Mes:
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MARZO
ABRIL
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Se mantuvo una tendencia positiva con 42 denuncias recibidas y 35 completadas, reforzando la capacidad de respuesta. Transferida a el Juzgado de paz 6
casos por el departamento de Planeamiento Urbano por falta de conse
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PUBLICACION EN EL PORTAL WEB

https://ayuntamientojarabacoa.gob.do/transparencia/documentos/buzon-de-sugerencias-2026/
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Portal institucional

Base Legal

Marco Legal de Transparencia
Organigrama |

QQ».QS_: de los Ciudadanas

Oficina de Libre Atceso o 1a Informagidn
Muricipad (QAIM)

Planificacion y desarmolia

Publicaciones

Estadistic as

JARABACOA

Buzon de sugerencias 2026

Estd aqut inr / Buzen de sugereacics 2026

V- Primer Semestre 2026

Al 8329.75M8 X Fechade subida 8septiembre, 2026

@ Republica Dominicana
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5 N0 puedes ver los dotumentos, &5 pouble que no tengas instalado, ADOSE READER.

Vaga CLICK an ¢l Hotdn para instalario
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