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GUIA DE OPERACIONES SISTEMA 3-1-1

B OBJETIVO GENERAL:

El objetivo de esta guia es dar a conocer la composicién y el funcionamiento del sistema

3-1-1 asi como facilitar un instructivo a los usuarios de la plataforma y el portal 311.gob.do.

DENTRO DEL CONTENIDO DE ESTA GUIA SE ENCUENTRAN:

» Las instituciones que supervisan y coordinan el sistema 3-1-1 de Atenciéon Ciudadana.
» La definicidon del proceso operativo del Sistema y los pasos a seguir para la gestion de casos y sus tipos.

» El instructivo para la plataforma del 3-1-1 y el portal www.311.gob.do.

La guia de operaciones del Sistema 3-1-1 de Atencidén Ciudadana también le servira como
manual de usuario para la recepcidn, canalizacidén, seguimiento y resoluciéon de los casos
reportados o enviados por los ciudadanos y ademas como guia de consulta para los enlac-
es del sistema y como documento de orientacion y consulta para uso de los titulares de las

instituciones del Estado dominicano y los responsables de acceso a la informacién (RAI).

7 Guia de Operaciones del Sistema 3-1-1
Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion




INTRODUCCION

El Sistema de registro de Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias

3-1-1 surge como una necesidad en el marco de la estrategia de Gobier-
no Electrénico en Republica Dominicana, con el objetivo de mejorar
los canales de interaccién y contacto entre la ciudadania y el Estado, el
mismo tiene como finalidad permitirle al ciudadano realizar sus de-
nuncias, quejas, reclamaciones y sugerencias referentes a cualquier
entidad o servidor del Gobierno de la Republica Dominicana, para
que las mismas puedan ser canalizadas a los organismos cor-
respondientes cuyo propdsito es mejorar la calidad en la pro-
vision de los servicios, el nivel de participacion es informati-

vo y esta basado en la comunicacién en ambas direcciones.

El sistema es de gran utilidad y estimulo para incentivar
la creaciéon de una cultura de transparencia del gobi-
erno dominicano, ya que a través de esta plataforma
de comunicacién el ciudadano puede pedir cuenta
directa o demandar respuesta oficial frente a in-
cumplimientos, deterioro de servicios o malas
practicas de servidores publicos, por esta via,
que puede considerarse como una herramien-
ta para mejorar la calidad en la gestion, el ciu-
dadano puede no solo exigir calidad en los ser-
vicios sino contribuir poniendo en conocimiento
de las autoridades correspondientes cualquier irreg-
ularidad en la prestacion de los servicios, impulsando

de este modo una cultura de calidad en las instituciones.

De acuerdo con lo establecido en la Carta Iberoamericana de
Participacion Ciudadana en la Gestion Publica se deben proveer

las herramientas a través de las cuales la ciudadania pueda ejer-
cer su derecho a participar en la toma de decisiones, ejecucion y
evaluacion de las politicas publicas, en tal sentido el Ministerio de
la Presidencia (MINPRE), en coordinacién con la Oficina Presiden-

cial de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (OPTIC), la
Procuraduria General de la Republica (PGR), el Ministerio de Adminis-
traciéon Publica (MAP) y la Direccién General de Etica e Integridad Guber-
namental (DIGEIG), han establecido el Sistema 3-1-1 de Atencién Ciudadana.
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OBJETIVOS DEL SISTEMA 3-1-1

» Facilitar que el ciudadano pueda realizar una denuncia, una queja, reclamacién o sugerencia con solo
marcar 3-1-1 o accediendo a la direccién www.311.gob.do.

» Recibir y canalizar via telefénica (desde un teléfono fijo, moévil, APP 311 6 portal www.311.gob.do), todos
los casos enviados por los ciudadanos, independientemente de la modalidad usada, a los organismos corre-

spondientes.

»  Desarrollar la integridad de los servidores publicos.

»  Promover la creaciéon de una cultura de calidad, eficiencia y transparencia, tanto en la gestion de las
instituciones como en el desempeno de los servidores publicos.

»  Acercar el ciudadano al Estado.

» Incrementar la calidad, accesibilidad y eficacia de la participacién ciudadana en la gestion publica.

H MODALIDADES DEL SERVICIO

Telefénica: Marcando 3-1-1 a través de una linea fija o mévil, de manera gratuita, desde cualquier parte del
pais, el ciudadano se pondra en contacto con un representante de servicio especialmente entrenado para cap-

turar la denuncia, queja, reclamacién y/o sugerencia, en horario de 8:00 a.m. a 5:00 p.m. de lunes a viernes

Internet: Accediendo a la direccién de Internet www.311.gob.do el ciudadano puede registrar personalmente
su denuncia, queja, reclamacién y/o sugerencia de manera facil y rapida con solo llenar los formularios cor-

respondientes, las 24 hora del dia, los 7 dias de la semana.

g Guia de Operaciones del Sistema 3-1-1
Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
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DEFINICION DE LOS CONCEPTOS DE DENUNCIA,
QUEJA, RECLAMACION Y SUGERENCIA

l DENUNCIA:

La denuncia en derecho procesal y administrativo, es la puesta en conocimiento de una noticia, aviso por escrito
o de palabra, de la perpetracion de un hecho constitutivo de delito o infraccién administrativa ante la autoridad

competente, ya sea esta el juez, el funcionario del ministerio publico, policia u otro funcionario publico.

Dar a conocer el manejo corrupto, delictivo o inapropiado de una instituciéon del Estado o funcionario publico.

B QUEJA:

Expresion de disgusto, enfado o insatisfaccion con la conducta o la accién de los servidores publicos o de partic-

ulares que llevan a cabo una funcién estatal.

Presentar un desacuerdo o inconformidad con algtn servicio prestado o proceso agotado por parte del Estado.

H RECLAMACION:

Exigencia, peticiéon o demanda de una compensacidon econémica o resarcimiento de cualquier indole, por parte
de un cliente o ciudadano, motivada a su juicio por incumplimientos derivados de un contrato previamente esta-

blecido, injusticias o incumplimientos de la ley o derechos.

Exigir el cuamplimiento de acuerdos o contratos realizados con el Estado.

ll SUGERENCIA:

Propuesta de una idea para que se tenga en consideracion a la hora de hacer algo o cualquier propuesta para

mejorar los servicios que presta el gobierno a la ciudadania, a través de sus Instituciones y/o servidores publicos.

Guia de Operaciones del Sistema 3-1-1
1 0 Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
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MAPA DE LOS RESPONSABLES DEL SISTEMA 3-1-1

B MINPRE

MAP H OPTIC

DIGEIG B PGR

BINSTITUCIONES

INSTITUCIONES:

MINPRE: Ministerio de la Presidencia.

OPTIC: Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion.
DIGEIG: Direccién General de Etica e Integridad Gubernamental.

MAP: Ministerio de Administracién Publica.

PGR: Procuraduria General de la Republica.

11 Guia de Operaciones del Sistema 3-1-1
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ROLES DE LOS RESPONSABLES

B INSTITUCION SUPERVISORA: MINISTERIO DE LA PRESIDENCIA (MINPRE)

Objetivo General: Ostentar, coordinar y controlar las actividades de los organismos o entidades que la ley

coloca bajo la dependencia del Poder Ejecutivo.

Responsabilidad: Supervisar el funcionamiento del Sistema 3-1-1 de Atencién Ciudadana asi como la

gestion y el curso seguido de todos los casos sometidos a través del mismo.

Funciones: Tiene la autoridad para ver todos los casos registrados en el sistema, independientemente del
tipo de caso, la institucion o funcionario relacionado. Supervisa que los organismos y entidades del poder

ejecutivo cumplan sus funciones.

B INSTITUCIONES COORDINADORAS: OPTIC, DIGEIG, MAP, PGR

Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

Objetivo General: Formular e implementar politicas, estrategias y controles que garanticen la mejora continua
de los procesos, a través de las TIC en la administracion publica, facilitando el acceso de los ciudadanos a los ser-

vicios del Estado.

Responsabilidad: Disefiar, proponer y definir las politicas, establecer los lineamientos y elaborar las es-
trategias, planes de accién y programas para promover, desarrollar y garantizar mayor acceso, conectividad
e implantaciéon de nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién, con el fin de fomentar su uso,
como soporte del crecimiento econdémico y competitividad hacia la sociedad de la informacién, gestionando
los proyectos conforme a tales directrices; y que garanticen el acceso equitativo a los mercados del sector
productivo como esfuerzo para la politica de generacién de empleo, para mejorar la calidad de vida, crear

oportunidades de educaciodn, trabajo, justicia, cultura, recreacion, y otros.

Funciones: Institucién responsable de desarrollar y mantener la plataforma tecnolégica que soporta el Siste-

ma 3-1-1. Debe garantizar acceso de forma segura, confiable y con alta disponibilidad.

Guia de Operaciones del Sistema 3-1-1
1 2 Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
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Direccién General de Ftica e Integridad Gubernamental (DIGEIG)

Objetivo General: Fortalecer las bases de la transparencia y la eficiencia en el Estado dominicano, a partir

del cumplimiento estricto de las normativas para el fortalecimiento de la democracia.

Indagar todos los hechos de corrupcion de que tenga noticias, a través de cualquier medio, como son: las
denuncias, querellas, rumor publico, informes de auditorias remitidos por la Camara de Cuentas o la Con-

traloria General de la Republica, o cualquier otro medio escrito, radial o televisivo.

Igualmente dispondra de medios propios a través de los cuales la ciudadania pueda acceder a presentar sus
denuncias o querellas de forma facil y expedita, como son; lineas telefonicas, pagina de internet que contenga
formulario de recepciéon de denuncias; asimismo podra crear otros mecanismos que permitan y faciliten la
recepcidon de denuncias por parte de la ciudadania. Llevar un registro detallado y actualizado de todos los
actos o hechos de corrupciéon de que tenga conocimiento a través de cualquiera de los medios sefialados en
el parrafo anterior. Igualmente otorgara un niamero estadistico a todas las denuncias o querellas recibidas, asi

como a las investigaciones que realice en cada caso y a los expedientes sometidos a las instancias judiciales.

Responsabilidad: Entidad receptora y asesora de los casos relacionados a corrupcion administrativa. En-

cargada de asesorar al Poder Ejecutivo en cuanto a las acciones a tomar en cada caso.
Ministerio de Administracién Pablica (MAP)

Objetivo General: Propiciar y garantizar el mds alto nivel de efectividad, calidad y eficiencia de la funcién

publica del Estado, y asignar respeto de los derechos de los servicios publicos en el marco de la ley.

Responsabilidad: Entidad coordinadora de la solucién de los casos relacionados a servicios y servidores

publicos. Ejercer la accién correspondiente para la resolucion de los casos reportados.

13 Guia de Operaciones del Sistema 3-1-1
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Procuraduria General de la Repablica (PGR)

Objetivo General: Ejercer, como institucion responsable, la accién penal publica, la investigacién de los
hechos punibles, la representacidon y defensa del interés publico social, asi como la vigilancia y cuamplimiento
de las normas del debido proceso legal; garantizando la proteccidn de las victimas, los testigos y el respeto

de los derechos humanos.

Responsabilidad: Institucion responsable de ejercer la acciéon penal publica para los casos que lo ameriten,

previa la investigacion de los hechos punibles.

Instituciones del Estado: Encargadas de dar seguimiento y resolucion a las quejas y reclamaciones que los

ciudadanos someteran a través del Sistema 3-1-1.

Es su responsabilidad recibir quejas, reclamaciones y sugerencias y gestionar las mismas hasta su resolucion,
debiendo documentar en el proceso resolucidn los pasos dados para la solucién del caso con la finalidad
de poder dar respuesta a las instituciones supervisoras y ciudadanos en relacién a la solucién de los casos

sometidos.

Guia de Operaciones del Sistema 3-1-1
14 Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
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DEFINICION DEL PROCESO, SISTEMA 3-1-1

A continuacion, precisamos los pasos a seguir para el funcionamiento u operatividad del sistema 3-1-1 de atencién
ciudadana.

Los pasos que se detallan son:

Paso 1: Vinculacion de una institucion del Estado al Sistema 3-1-1.

Paso 2: Captura y asignacion de casos.

Tipo 1: Proceso de Captura y Asignacion de quejas, reclamaciones y sugerencias.
Tipo 2: Proceso de denuncia.

Paso 3: Seguimiento y Documentacién de casos.

B PASO 1: Vinculaciéon de una Institucion del Estado al Sistema 3-1-1

En cumplimiento al decreto 694-09 el cual instruye a todas las instituciones del Estado a integrarse a la Linea
de Denuncias, Quejas , Sugerencias y Reclamaciones 3-1-1, en coordinacion con la Oficina Presidencial de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (OPTIC), a los fines de gestionar la solucién de los casos
recibidos a través de la misma , que en su articulo 4 designa a los responsables de la Oficina de Libre Acceso

a la Informacion (RAI) para que funjan de enlace entre el Sistema y las instituciones a cargo del mismo.

La Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (OPTIC) ha definido el siguiente pro-

ceso a seguir por todas las instituciones para acceder al Sistema.

1. Crear un correo electrénico (en coordinacién con su departamento de tecnologias), el cual sera
el recipiente de las notificaciones y alertas del Sistema 3-1-1, de acuerdo a la siguiente estructura:

Atencionciudadana@dominiodelainstitucion.gob.do

2. Las instituciones deberan remitir al Director General de la OPTIC una carta solicitando su inte-
gracion al Sistema 3-1-1 de Atencion Ciudadana, en la cual se designe al RAI como enlace para la

gestion de los casos capturados en el Sistema.

15 Guia de Operaciones del Sistema 3-1-1
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Esta comunicacién debe especificar:

a ) Nombre del Responsable de la Oficina de Libre Acceso a la Informacion Publica (RAI).
b ) Correo de contacto del RAI, este correo debera ser institucional.
¢ ) Teléfono (s) de contacto.

d) Correo de Atencién Ciudadana (atencionciudadana@dominioinstitucion.gob.do).
3. La OPTIC coordinara y efectuara los entrenamientos de lugar a los encargados Responsables de la Ofici-
na de Acceso a la Informacion (OAI).

4. La OPTIC procedera a crear los accesos y permisos correspondientes.
5. La OPTIC remitira a la institucion las credenciales correspondientes (usuario y clave de acceso).

Organigrama del paso de vinculacién al Sistema 3-1-1 de Atencién Ciudadana.

Envio de formulario de
vinculacion

Recepcion formulario
completo

Capacitacion al RAI sobre
el sistema y plataforma tecnolégica

Envio de credenciales

Guia de Operaciones del Sistema 3-1-1
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Bl PASO 2: Captura y Asignacion de Casos Via Telefdnica.

Tipo 1: Captura y asignacién de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias.

» Serecibe la llamada a través de la linea de Denuncias, Quejas, Reclamaciones y

Sugerencias 3-1-1.
»  Registro del caso.

» Si es una Queja, Reclamacion o Sugerencia y la institucion esta vinculada al
Sistema se remite a la institucidon correspondiente, si la institucién no esta
vinculada al Sistema se remite al Departamento de Atencién Ciudadana de

la institucion correspondiente.

Organigrama del paso de captura y asignacion de casos.

Registra el caso

La institucion esta
vinculada SI

Asigna a la institucién
correspondiente

Remite al departamento de
atencion ciudadana de la inst.
correspondiente

NO

17 Guia de Operaciones del Sistema 3-1-1
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Tipo 2: Captura y asignacién de una denuncia

» Se recibe la llamada a través de la linea de Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias 3-1-1.
» Se registra el de caso.

» Sistema remite caso a la DIGEIG.

» DIGEIG identifica si es una Denuncia, si lo es realiza el proceso de investigacién y solucion de la

misma, en caso de que sea una Queja o Reclamacion remite a OPTIC para su correcta asignacion.

Organigrama del paso de gestiéon de una denuncia

Ciudadano llama al 3-1-1
o accede a www.311.gob.do

Registra el caso

Sistema remite caso a
DIGEIG

Es una denuncia NO DIGEIG remite a OP TIC
real q para correcta asignacion a la
institucion correspondiente
SI

DIGEIG realiza procedimiento
de seguimiento y solucion

Guia de Operaciones del Sistema 3-1-1
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Bl PASO 3: Documentacion y Seguimiento de Casos.

Tipo 1: Documentacién de quejas, reclamaciones y sugerencias

Documentacion de Cierre o cancelacién
de caso a través del <dl ease
sistema

Recepcién de Quejas Proceso de

y Reclamaciones Atencion

» La institucion recibe un correo (al correo de atencion ciudadana: atencion ciudadana@ dominio-
institucion.gob.do) el cual le informa de un nuevo caso.

»  La institucién accede a la aplicacion para analizar el nuevo caso recibido (Queja, Reclamacién y/o
Sugerencia).

»  El receptor del caso remite al departamento correspondiente el caso para ser resuelto y da segui-
miento al proceso de resolucion del caso.

»  Alolargo del proceso, y una vez finalizado, el encargado de Atencién Ciudadana procede a docu-
mentar el caso a través del Sistema, en la seccion de notas.

»  Luego de completado el proceso de seguimiento del caso, se procede a cambiar el estatus del caso a
“cerrado” o “declinado”

Tipo 2: Seguimiento y gestiéon de solucién de denuncias, quejas, reclamaciones y sugerencias
Comisioén de Seguimiento

Las instituciones que conforman la Comisiéon de Seguimiento a la Linea de Denuncias, Quejas,
Sugerencias y Reclamaciones 3-1-1.

»  Daran seguimiento a los casos registrados, con excepcion de las Denuncias las cuales seran gestionadas
por la Direccién General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG) de acuerdo con el decreto
486-12 que la crea, en coordinacion con el Departamento de Prevencidn a la Corrupcion Administrati-
va (DPCA) de la Procuraduria General de la Republica (PGR).

»  Tendran acceso a la aplicacion (con excepcion de acceso a las Denuncias, las cuales son clasificadas como
confidenciales y cuyo acceso esta limitado a la DIGEIG) con la finalidad de dar seguimiento debido a la in-
vestigacion solucion de todos los casos presentados ante la linea 3-1-1 y el portal www.311.gob.do

»  Remitiran a los organismos competentes los casos para su debido proceso, los cuales se podran clasificar por
tipo, institucion, Estatus: abierto, en proceso, cerrado, declinado, antigiiedad entre otros.
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PROCESO DE GESTION DE CASOS PARA LOS REPRESEN-
TANTES DE ACCESO A LA INFORMACION (RAI)

Apropiaciéon de Casos

1. Una vez el representante de servicio del Centro de Contacto Gubernamental (CCG) registra el
caso en el Sistema de Atencion Ciudadana y lo asigna a la institucién involucrada, el Respons-
able de Acceso a la Informacién (RAI) de la institucion de que se trate tendra acceso a la Queja,

Reclamacioén y/o Sugerencia correspondiente.

2. Simultdneamente, el Ministerio de la Presidencia recibe el caso en su area de trabajo, con el

proposito de dar seguimiento al mismo.

3. El estatus del caso debera cambiar de “Abierto” a “En Proceso” dentro de las 48 horas de su
creacion. Esto sucedera en el momento en que el RAI toma conocimiento del caso (Abrir). De lo
contrario, el Ministerio de la Presidencia procederd a contactar el RAI para notificarle que tiene
casos pendientes en el sistema. Dentro de este periodo de tiempo el RAI deberd contactar al

ciudadano por alguna de las vias suministradas e informarle acerca de la recepcién del mismo.

4, Si el caso es asignado a algtn departamento de la institucién, el RAI debera insertar en el drea
de “Notas” la informacién referente al Departamento al que fue asignado el caso e indicar si la

solucién es mediata o inmediata.

5. El proceso de atencién a las quejas y reclamaciones podra ser de solucion mediata o inmediata.
La solucién inmediata sera en un maximo de 5 dias calendarios, prorrogables por igual ntimero
de dias si lo amerita. La solucién mediata sera de un maximo de 30 dias, prorrogables por 15

dias mas si lo amerita.

6. Vencido el plazo primario el RAI deberéd insertar en el drea de “Notas” la informacion de segui-

miento, respuesta o solucién al caso segtn corresponda.

7. El tiempo maximo de solucién de un caso no debera exceder los 45 dias calendario. El Minis-

terio de la Presidencia velara por el cumplimiento de este plazo.

8. Si el RAI necesita retroalimentacion por parte del ciudadano para la soluciéon o tramitacién
del mismo, pero los teléfonos suministrados son erréneos o inexistentes, se documentara este
hecho en el apartado de notas del Sistema 3-1-1, indicdindose un plazo de 10 dias calendario
para que el ciudadano suministre un nimero de contacto, pasado este plazo se procedera a
cerrar el mismo, siempre que no exista otra via de comunicacién, como el e-mail, esto se docu-

mentard en el area de notas. El ciudadano siempre podré abrir un nuevo caso.
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Si el caso es tramitado internamente en la institucién, y tomando en cuenta la proteccion
otorgada por decreto a los datos del Sistema, el RAI solo podra remitir la descripcion del

caso, bajo ningtin motivo podra remitir los datos de las personas involucradas.

10. Si un ciudadano desea presentar un caso referente a una instituciéon NO VINCULADA
al Sistema, se referira al Departamento de Atenciéon Ciudadana de la Institucién, no se

tomara el caso.

11. Es imperativo que los pasos tomados para la solucién de un caso sean registrados en el
Sistema, en el area de Notas, con el propédsito de que los representantes puedan dar re-

spuestas al ciudadano del estatus de su caso.

12. Sielcaso excede delos 30 dias, sin obtener una respuesta satisfactoria a la solucién del mis-
mo, o en todo caso 45 dias si se ha registrado en el sistema la prorroga antes del vencimien-
to de los 30 dias, el Ministerio de la Presidencia procedera a comunicarse con el Encargado
de la institucién para definir una respuesta al caso en cuestion. Dicha solucién o respuesta

no debera exceder de 72 horas.

13. Un plazo mayor debera ser justificado por escrito por la institucién y ser aprobado por el

Ministerio de la Presidencia.

14. Si el ciudadano no estd de acuerdo con todo o en parte con la solucién dada por la insti-
tucion a su queja o reclamo, puede recurrir ante el Ministerio de la Presidencia, a través
del Sistema 3-1-1, a fin de resolver definitivamente su caso. En todo caso el Ministerio de
la Presidencia podra de oficio procurar la solucién del caso ante la instituciéon correspon-

diente.

15. Para que el caso se considere cerrado, el RAI correspondiente debera acreditar los sigui-
entes datos: fecha de remisién a la autoridad competente, fecha de respuesta o solucién,
autoridad competente que proporcionoé la respuesta o solucion, detalles de la respuesta o
solucion. El Ministerio de la Presidencia velara porque cada RAI aporte estos datos antes

de considerar el caso como cerrado.
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Organigrama del Proceso Gestion de Casos para los RAI

Ciudadano llama o
accede al 311

Registro de caso

TG Remite al departamento de
Atecion ciudadana corre-
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ciudadano
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COMO USAR LA PLATAFORMA TECNOLOGICA
DEL SISTEMA 3-1-1

El Sistema 3-1-1 de Atenciéon Ciudadana posee una plataforma desarrollada por OPTIC para la
documentacién, gestion y seguimientos de los casos presentados por la ciudadania de denuncias,

quejas, reclamaciones y sugerencias. : B

Esta plataforma la utilizan los representantes de servi-

cio del Centro de Contacto Gubernamental (Call Center)
que atienden las llamadas de los ciudadanos a la linea
telefénica 3-1-1, en horario de 8:00 a.m. a 5:00 p.m., de
lunes a viernes. Por otro lado, también la utilizan los Rep-

resentantes de Acceso a la Informaciéon (RAI) de las dis-

tintas instituciones, quienes reciben los casos que tienen %Emﬂ

que ver particularmente con cada institucion. . - .

St 0 rese ) Qmumme
. Q
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A continuacién, mostramos el instructivo de la plataforma desarrollada por OPTIC para uso de los

representantes de servicios y los RAI en su rol de enlaces de las instituciones y el sistema 3-1-1.

Ingrese en su buscador la direccién 311.optic.gob.do

https://311.optic.gob.do

DE ATENCION CIUDADANA

REPUBLICA

S rviddencia di i “Rpeitlioas Dlominicana m
DIGITAL

OFICINA PRESIDENCIAL DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

D e
SISTEMA NACIONAL ‘?&E‘g}' -

Sistema de administracién de denuncias, quejas, reclamaciones y sugerencias

Ingrese aqui su clave de acceso

Acceso de usuarios

Usuario

CRM@311_OPTIC 4_

Contrasena

LT

2 ACCEDER
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Su clave o contrasefia serd asignada inicialmente por la OPTIC la cual podra cambiar en su primera

conexion.

o
|| REPUBLICA
DIGITAL
ciones y sugerencias

LINEA 700 CONFIGURACIONES ~

AUXILIARES ‘

CAMBIAR CLAVE ‘

o

Llene los campos segiin lo que se pide.

Cambio de Contrasena

Contrasena actual
Nueva Contrasena

Repetir Contrasefa

# CAMBIAR CONTRASERNA

Las contrasefias con caracteristicas alfa numéricas suelen ser las mas seguras.
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Una vez en la bandeja de entrada, visualizard todas las actividades y sus estatus, los cuales deber4 ir

cambiando a medida que vaya trabajando en cada uno respectivamente.

INICIO QUEJAS /| RECLAMACIONES ~ PRO-USUARIO LINEA 700 CONFIGURACIONES ~
ista de Quejas & Reclamaciones
nstituciones: [T [[ITINED) [ 0 Creadofs) | 0 Creadol(s)
Mostrar 10 v registros Buscar:
$ Tipo § Caso § Estado § Tempo § Institucién $ Denunciante § Asignado § Creado $ Actuakzado
Q SUGERENCIAS Q2015081002030  CERRADO m OFICINA PRESIDENCIAL DE TECNOLOGIAS DE LA OSCAR OVIDIO CRISTINA LUNES 10 DE MARTES 11 DE
INFORMACION Y COMUNICACION (OPTIC) GONZALEZ URE ALT. AGOSTO, 2015-09:31  AGOSTO, 2015 - 09:22
TAVERAS
Q SUGERENCIAS Q2015073101974 CERRADO m OFICINA PRESIDENCIAL DE TECNOLOGIAS DE LA PAOLA ISABEL FELIZ CRISTINA VIERNES 31 DE MARTES 04 DE
INFORMACION Y COMUNICACION (OPTIC) ROMAN ALT JULIO, 2015 - 12.01 AGOSTO, 2015 -03:51
TAVERAS

Q QUEJAS Q2015071601862 CERRADO m OFICINA PRESIDENCIAL DE TECNOLOGIAS DE LA DAWIN JOSE CAMILO  CRISTINA  JUEVES 16 DEJULIO,  LUNES 20 DE JULIO,

INFORMACION Y COMUNICACION (OPTIC) ALT 2015-11:43 2015- 11:44
TAVERAS
(7 QUEJAS Q2015070701805 CERRADO m OFICINA PRESIDENCIAL DE TECNOLOGIAS DE LA BERNARDO DE JESUS  CRISTINA  MARTES 07 DE JULIO MIERCOLES 08 DE
INFORMACION Y COMUNICACION (OPTIC) SANTOS ALT 2015-11:53 JULIO, 2015 - 11:36
TAVERAS

El Sistema enviara al RAI una notificacion a su correo indicando que tiene un nuevo caso, esto es con la

intencién de que el mismo sea atendido a la mayor brevedad posible.

e Bandejade entrada - juniorrosa@opticgob.do - Midosoft Outlook (Product Activation Faile
m Home Send / Receive Folder View

]. }u;x} & lgnore x 4] | [ Meetin (23 Documentacion ... (4 To ! L P 3 N , I ﬁ‘] Y Find a Contact
== %4 Clean Up ~ 5 o w 33 Team E-mail « Done — A () Address Boc
New  New Delete  Reply Reply Forward B, pore i  Create N = Move Rules ellote | Unread/ Categorize Follow .
E-mail ltems ~ | & Junk . - € & Create New v . . Read v Up~ | Y Filter E-mail
New Delete Respond Quick Steps . Move Tags Find
e i
Favorites <
Search Bandeja de entrada (Ctrl+E) Pl
4 junior.rosa@optic.gob.do Arrange By: Date (Conversations) — -
L} Bandeja de entrada (8)
(2] Borradores [19) 4 VYesterday
[=3 Elementos enviados -1 Tienes un nuevo caso asig...
(a] Elementos eliminados (16) CRM 311 Wed 7:51 PM
(3 Bandeja de salida -1 Tienes un nuevo caso asig...
L_»e‘ Gy o [30] CRM 311 Wed 7:50 PM
() RSS Feeds -] Tienes un nuevo caso asig...
CRM 3N Wed 7:50 PM

» [0 Search Folders
|4 Tienes un nuevo caso asig...
CRM 311 Wed 7:50 PM
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El Sistema posee alertas que se accionan de acuerdo a los tiempos de respuestas establecidos en la
guia de operaciones.

Instituciones: 0 Creado(s)

Mostrar 10 v registros

LA
SISTEMA NACIONAL M
DE ATENCION CIUDADANA n
B g n Fitaria o la Poppithon ominioans n e ncoosLica
—_— ] OFICINA PRESIDENSIAL DE TECNOLOGCI)AS ‘DIGITAL
DE LA INFORMACION ¥ COMUNICACION
A junior.rosa / 2= Administrador General
Sistema de administracion de denuncias, quejas, ¥ sug
INICIO DENUNCGIAS ~ QUEJAS / REGLAMAGIONES ~ LINEA 700 GCONFIGURAGIONES ~

Lista de Quejas & Reclamaciones
R ek | i | sty || cocrs T i

Mostrar| 10 % |registros Buscar:
% Tipo & Caso % Estado % Tiempo % Institucién % Denunciante % Asignado % Creado 4 Actualizado %
Q QUEJAS Q2019032711096  CREADO DIRECCION GENERAL DE MIGRACION (DGM)  RAMON DEL ROSARIO ILEANA MIERCOLES
SANTOS ESPINAL 27 DE
ABREU MARZO, 2019

-01:43

Los casos que no sean atendidos en el tiempo correspondiente la plataforma los pone en alerta de
manera automatica (verde) (amarillo) y (rojo) luego envia una notificacion a la entidad superviso-
ra (autorizada por el decreto 694-09) el MINPRE quienes enviaran una comunicacién a la maxima

autoridad de la institucién involucrada.

El MAP podra intervenir en todos los casos atendidos fuera de plazo, asi mismo analizar las re-

spuestas y documentacion adjunta para medir la satisfacién ciudadana.
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Para cambiar los estatus de click en el botén Estado para desplegar el ment y elija el que corresponde.

U [ AMACION
No. Caso Q2014040900014 Tipo*
Quejas v
Estado Institucion Asignada
Creado . Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (OPTIC) v
. Q
)
En proceso i
Dechnado
Cerrado Jumor ROS&
oo
Creado junior.rosa@optic.gob.do

En el cuadro de texto documente la accién realizada mediante una nota y presione el botén agregar para

guardar la misma.

General  Notas h

Mostrar 10 v registros
) Buscar: Agregar Nota
Nota % Fechade Creacion § Usuario $
No hay registros disponibles
Mostrando 0 to 0 de 0 registros Primero Anterior | Siguiente  Ultimo

Agregar  Volver
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Las notas son una de las formas en que el RAI le responde al ciudadano. Una nota no sustituye la anterior,

una vez agregada no son editables.

INICIO QUEJAS / RECLAMACIONES ~ PRO-USUARIO LINEA 700 CONFIGURACIONES ~
General Notas
Mostrar 10 v registros
9 Buscar: Agregar Nota
Nota $¢ FechadeCreacién § Usuaro L
7 MARTES 11 DE CRM@311_OPTIC

AGOSTO, 2015 - 0922

CONVERSAMOS EN LA MANANA DE HOY CON EL SR. OSCAR GONZALEZ, EL MARTES 11D
CUAL ME HA MANIFESTADO QUE HA QUEDADO MUY SATISFECHO CON EL AGOSTO. 201
TRATO Y LAS EXPLICACIONES QUE SE LE HAN OFRECIDO, EN EL DIADE

AYER LA ENCARGADA DE OPERACIONES DEL PUNTO GOB, CONVERSO

PERSONALMENTE CON EL MISMO, Y LE EXPLICO PORQUE SE HABIAN DADO

LAS COSAS DE ESA FORMA, EL MISMO MANIFESTO QUE LA OPTIC TIENE UN

PERSONAL EXCELENTE, Y QUE LO EVALUA 5 ESTRELLAS. QUE PODIAMOS

CERRAR EL CASO SIN INCONVENIENTE ALGUNO.

5-0922

CONVERSAMOS ViA TELEFONICA CON EL SR. OSCAR GAONZALEZ, EN LUNES 10 DE CRM@311_OPTIC Agregar Volver
ESTOS MOMENTOS SE ENCUENTRA EN EL PUNTO GOB DE MEGA CENTRO,  AGOSTO, 2015 - 1001

EL MISMO SE QUEJA, PORQUE TIENE QUE HACER UNA RECLAMACION A

PROTECOM. DONDE SOLO TRES PERSONAS ESTAN EN TURNO PARA ESA

INSTITUCION, EL MISMO REFIERE QUE NO ES JUSTO TENGA QUE HACER

UNA FILA DE DE MAS DE 95 PERSONAS QUE VAN A PROCURADURIA PARA EL

ACUDIR A PROTECOM, QUE DEBERIAN HACER UNA FILA PARA PARA

PROCURADURIA QUE ES DONDE ASISTE MAS PERSONAS Y OTRA PARA LAS

DEMAS INSTITUCIONES QUE NO SON TAN VISITADAS.

CRME

()

Mostrando 1 de 4 de 4 registros Primero | Ante i)

La plataforma tecnolégica 3-1-1, permite a los usuarios manejar la data para obtener estadistica en la sec-

cién de reporte de la barra de herramientas.

ARy
SISTEMA NACIONAL w
DE ATENCIGN CIUDADANA [ ]
g g g Frnicdoncta do o R ypitlion lominicans [ ] REPUBLICA
OFICINA PRESIDENCIAL DE TECNOLOGIAS :DIGITAL

DE LA INFORMACION Y COMUNICACION
A junior.rosa / 28 Administrador General

Sistema de administracion de quejas, ¥ sug

INICIO DENUNCIAS ~ QUEJAS / RECLAMACIONES ~ LINEA 700 CONFIGURACIONES ~

GCORRUPCION ADMINISTRATIVA

‘o = E PRO-CONSUMIDOR

s i quejas iy _
[r— REPORTES

etucores: ETEEET e wnsssm wansed) (Xl ==~ [0
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Puede a filtrar por multiple aspectos, lo que le permitird obtener un reporte mas acabado. Listo para pre-
sentar.

Luego podra imprir de manera directa o exportar en formato editable.

Haga clic previamente en el boton detallado.

Reporte de Quejas & Reclamaciones u

Agrupar por Filtrar por ¢Detallado?

ESTADO . x Institucion | |
o x Denunciante

» Fecha de Modificacion |

x Editor |
Institucion: MINISTERIO DE LA ... A ‘
Denunciante:
Fecha de Modificacion: 2015-08-20 2015-08-31
Editor: JENNIFER FERNAN... |+

Generar Limpiar
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