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Autoridad Nacional para GOBIERNO DE LA REPUBLICA DE

la Innovacién Gubernamental N PANAMA I
innovamos para ti

CIRCULAR N° 64-2015

PARA: Ministros de Estado, Titulares de la Procuraduria de la Nacion, Procuraduria de la
Administracién, de la Contraloria General de la Republica, Directores, Administradores
y Gerentes Generales de Entidades Descentralizadas y Empresas Publicas, incluidas
las que se rigen por Normas de Derecho Privado, Rectores de las Universidades
Oficiales y Defensoria del Pueblo.

CC: Asesores de Calidad 311

DE: Irvin.A-Halman inistrador General de la Autoridad Nacional para la Innovacion

ASUNTO: Difusion y Apoyo del Centro de Atencion Ciudadana (311)

FECHA: 16 de diciembre de 2015

El Centro de Atencion Ciudadana (311) que administra la Autoridad Nacional para la Innovacion
Gubernamental, en coordinacién con los enlaces ejecutivos de las entidades, ha estado llevando a cabo
mejoras en sus procesos y sistemas para la atencién de quejas, denuncias, sugerencias, solicitudes,
consultas y orientacion ciudadana, entre ellas, la de efectuar llamadas salientes para la medicion de la
satisfaccion en todos los casos cerrados a partir de junio de este afio. Asi mismo, hemos ampliado la
divulgacion de estadisticas relacionadas a la gestion de casos de las entidades para impulsar la
transparencia y rendicién de cuentas en la gestién publica.

Para impulsar adopciéon continua de estos beneficios al ciudadano, agradeceremos el apoyo de sus
entidades con la difusion externa de los servicios que brindan por via del 311 con relacién a sus actividades
de promocion y publicidad para el ano fiscal 2016. Nuestra recomendacion es de personalizar los mismos y
asi resaltar la labor conjunta que realizamos en cumplimiento con las leyes aplicables que requieren esto se
haga en sus sitios web, redes sociales y de forma institucional. Con el fin de apoyarles en la preparacion le
haremos disponible a sus oficinas de relaciones publicas el manual de uso de nuestro logo.

Aprovechamos para exhortar a las entidades el reforzar la difusion interna del programa con sus equipos de
trabajo con el objeto de atender los casos dentro los tiempos estipulados por Ley de hasta un maximo
de 30 dias que es la medicion divulgada por entidad para consumo publico. Adicionalmente, es importante
que sus oficinas de relaciones publicas nos compartan por medio de sus enlaces ejecutivos designados
notas de prensa o comunicados antes de enviarse a los medios de comunicacion con el fin de manejar la
informacion y poder atender consultas ciudadanas de forma puntual.
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Lo mencionado anteriormente se fundamenta en los siguientes articulos establecidos en el Decreto Ejecutivo
N° 584 de 26 de Julio de 2011, el Decreto Ejecutivo N° 272 de 14 de Abril de 2015 y la Constitucion Politica
de la Republica:

a) Articulo 2: Los ministerios, entidades auténomas, semiauténomas y demas entidades publicas, pondran a
disposicion del Centro de Atencion Ciudadana... la informacién necesaria para crear una base de informacién
para atender las consullas ciudadanas. Las entidades deben difundir la existencia del Centro de Atencion
Ciudadana 3-1-1 en sus sitios web, redes sociales y de forma institucional.

b) Articulo 4: Las entidades publicas tendrén un plazo maximo de treinta (30) dias calendario, a partir de la fecha

de la presentacion de la queja, denuncia, sugerencia o solicitud, para resolver o brindar su respuesta
documentando en la plataforma tecnolégica del Centro de Atencién Ciudadana 3-1-1, salvo los casos en que
se requiera un atencion expedita por parte de las entidades, o en los casos que resulte aplicable un término
distinto de conformidad con un régimen administrativo especial que regule el trémite correspondiente. En este
ultimo caso, la entidad responsable emitird una resolucion en un término no mayor de ocho (8) dias, contados
a partir de la presentacion de la queja, denuncia, sugerencia o solicitud, para indicar al interesado el
procedimiento aplicable y los respectivos términos.
La respuesta a los particulares en atencién a las quejas, denuncias, sugerencias y solicitudes que se
presenten, podran notificarse por el Centro de Atencién Ciudadana 3-1-1 o la entidad a través de los distintos
canales disponibles e informacién de contacto brindada por el interesado. En caso que las respuestas estén
vinculadas a derechos de terceros se surtiran efecto de conformidad con el régimen que regule el tramite
correspondiente.

¢) Articulo 6: El Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1, en forma periédica divulgara informacién estadistica sobre
la gestion de las entidades con relacién a las quejas, denuncias y sugerencias hayan recibido.

d) Articulo 7. El Centro de Atencién Ciudadana 3-1-1, realizara diagnésticos y anélisis estadisticos de los datos
que compile su sistema, para determinar y recomendar al Organo Ejecutivo, las medidas y acciones necesarias
para mejorar la calidad de los servicios de atencién al ciudadano.

e) Articulo 41: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones y quejas respetuosas a los servidores ptiblicos
por motivos de interés social o particular, y el de obtener pronta solucién.

El servidor publico ante quien se presente una peticion, consulta o queja debera resolver dentro del término
de treinta dias.
La Ley sefialara las sanciones que corresponden a la violacién de esta norma.

Para mayor informacién los enlaces ejecutivos designados para su Entidad pueden comunicarse con el
Director del Centro de Atencion Ciudadana, Edgar Tejada, o por intermedio del Asesor de Calidad designado
o al correo electronico info@311.gob.pa.

Quedamos a su entera disposicién para brindar apoyo, asesoria y aclarar cualquier aspecto relacionado al
Centro de Atencién Ciudadana 311.

Atentamente,
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