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CIRCULAR N° 71-2016

PARA: Alcaldes de la Republica de Panama
CC: Secretaria de Descentralizacion, Asesores de Calidad 311
DE: Luis Fasano

Administrador General Encargado
ASUNTO: Estadisticas del Centro de Atencion Ciudadana 311

FECHA: 12 de octubre de 2016

El Centro de Atencion Ciudadana 311 que administra la Autoridad Nacional para la Innovacion
Gubernamental (AlG), en coordinacién con los enlaces ejecutivos de sus Municipios, ha estado
llevando a cabo mejoras en sus procesos y sistemas para la atencion de quejas, denuncias,
sugerencias, solicitudes, consultas y orientacion ciudadana, desde los lanzamientos realizados
con ustedes durante los ultimos dos afios. Asi mismo, estaremos ampliando la divulgaciéon de
estadisticas relacionadas a la gestion de casos de las entidades para incluir aquellas de sus
municipios en apoyo de la modernizacion de |los gobiernos locales.

Para este proposito, se incluiran las mismas en la publicacién mensual del portal 311.gob.pa de
las estadisticas sobre la efectividad en el cierre de casos segun las cifras que refleje el sistema a
fin de mes a partir de enero 2017. Cada municipio a través de nuestros Asesores de Calidad y sus
enlaces ejecutivos con el Centro de Atencién Ciudadana continuara recibiendo el informe mensual
con el detalle de sus estadisticas y casos que también pueden compartir mediante sus portales
municipales para impulsar la rendicién de cuentas.

Aprovechamos para exhortar a sus municipios 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 treinta (30) dias que es la medicién divulgada por entidad para consumo
publico. Con el fin de apoyarles en la preparacién le haremos disponible a sus enlaces ejecutivos
las estadisticas para este ano 2016.

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 4: Las entidades publicas tendran 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
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b)

d)

un atencién 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 tramite
correspondiente. En este Ultimo caso, la entidad responsable emitira una resolucioén 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 Atencion 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 Atencién Ciudadana 3-1-1, en forma periédica divulgara informacion
estadistica sobre la gestion de las entidades con relacion a las quejas, denuncias y sugerencias
hayan recibido.

Articulo 7: El Centro de Atencién Ciudadana 3-1-1, realizara diagnodsticos y analisis 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 atencion al ciudadano.
Articulo 41: Toda persona tiene derecho a presentar peticiones y quejas respetuosas a los
servidores publicos por motivos de interés social o particular, y el de obtener pronta solucién.

El servidor piblico ante quien se presente una peticién, consulta o queja debera resolver dentro
del término de treinta dias.

La Ley serialara las sanciones que corresponden a la violacién de esta norma.

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

Quedamos a su entera disposicion para brindar apoyo, asesoria y aclarar cualquier aspecto
relacionado al Centro de Atencion Ciudadana 311 y les continuaremos visitando con la frecuencia

posible

para mantener una comunicacion regular.

Atentamente,
ET/mid
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