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1. Introduccion

Este instructivo establece los lincamientos para la recepcion, clasificacion, canalizacion,
seguimiento, respuesta y cierre de las denuncias, quejas, reclamaciones y sugerencias
gestionadas a través del Sistema 311 en Pro Consumidor, a fin de garantizar una atencion
oportuna, trazable, transparente y conforme al marco legal aplicable.

2. Objetivo General

Establecer pautas claras para la gestion de los casos recibidos mediante la Linea 311 y
asegurar que cada denuncia, queja, reclamacion o sugerencia sea tramitada, investigada
y respondida dentro de los plazos y controles establecidos.

2.1. Objetivo Especifico

1. Orientar al personal de la OAI sobre el uso correcto del Sistema 311.

2. Estandarizar la recepcmn clasificacion, canalizacion, seguimiento y respuesta de
los casos.

3. Garantizar la trazabilidad documental y el resguardo de los expedientes generados.
4. Asegurar el cumplimiento de los plazos, responsabilidades y controles aplicables.

3. Alcance
Aplica a la Oficina de Libre Acceso a la Informacion, a las direcciones y departamentos
que deban investigar o responder casos, y al personal administrativo que registra,
actualiza y archiva las actuaciones vinculadas al Sistema 311. Inicia con la recepcion del
caso en la plataforma y concluye con la emision de la respuesta, el registro de cierre y el
archivo del expediente correspondiente.

4. Términos y Definiciones
4.1. Denuncia: comunicacion mediante la cual una persona pone en conocimiento
hechos presuntamente irregulares, delictivos, corruptos o contrarios al interés
publico para su verificacion por la autoridad competente.

42. DIGEIG: Direccion General de FEtica e Integridad Gubernamental.
Informacion publica: toda informacion contenida en actos, documentos,
expedientes, estadisticas, registros, decisiones, comunicaciones y cualquier otro
soporte bajo control de la institucion, conforme al marco legal aplicable.

4.3. Linea 311/ Sistema de Administracién de Denuncias, Quejas,
Reclamaciones y Sugerencias: plataforma oficial habilitada por el Estado
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44.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

dominicano para que la ciudadania registre denuncias, quejas, reclamaciones y
sugerencias y estas sean canalizadas a la institucion correspondiente.

Oficina de Libre Acceso a la Informacién Piblica (OAI): unidad responsable
de orientar, recibir, canalizar y dar seguimiento a las solicitudes y casos
vinculados al acceso a la informacion y al Sistema 311 dentro de la institucion.

Portal de Transparencia: seccion del portal web institucional donde se publica
informacion de oficio para consulta ciudadana.

Portal Unico de Transparencia: espacio normalizado al que debe vincularse la
seccion Transparencia de los portales gubernamentales.

Queja: manifestacion de inconformidad respecto de la conducta, trato, actuacion
o servicio recibido de una entidad o servidor publico.

Reclamacion: peticion formal mediante la cual una persona exige correccion,
reparacion, compensacion o solucidn frente a una actuacion, omision o
incumplimiento. k|t

Responsable de Acceso a la Informacién (RAI): servidor designado para
administrar la OAI y coordinar la gestion de los casos y solicitudes que se %,
tramitan por la institucion. /

Sugerencia: propuesta orientada a mejorar servicios, procesos, canales de
atencion o actuaciones institucionales.

Denuncia: narracion o puesta en conocimiento de hechos que constituyen
presuntas irregularidades, infracciones administrativas o actuaciones indebidas,
presentada ante la autoridad competente para su conocimiento y tramitacion.

5. Responsables

El/la Director(a) Ejecutivo(a) es responsable de aprobar este instructivo.
El/la Director(a) del Area es responsable de revisar este instructivo.

El/la Encargado(a) del Area es el/la responsable de definir, implementar,
mantener y velar por el cumplimiento de este instructivo.

Todo el personal, segin su ambito de accidn, es responsable de cumplir e
implementar este instructivo.

6. Base Legal / Referencias

Ley General de Libre Acceso a la Informacion Publica No. 200-04.
Decreto No. 130-05 y el Reglamento de aplicacion de la Ley No. 200-04. . <

& I:\'C'N Lf g

Resolucion No. 002-2021, emitida por la Direccion General de Etica e I r};earl
Gubernamental (DIGEIG). //\;

Decreto No. 694-09, que establece el Sistema 311. s

Guia de Operaciones del Sistema 311 de Atencion Ciudadana para fjm nuds,j""‘em de
Quejas, Reclamaciones y Sugerencias. o\ -\ Calidag s onal
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Ley No. 358-05, General de Proteccion de los Derechos del Consumidor o
Usuario.

ISO 37001:2025 Sistema de Gestion Antisobomo.

ISO 37301:2021 Sistema de Gestion de Cumplimiento.

Normas Basicas de Control Interno NOBACI.

7. Aplicaciones o Herramientas Informaticas

Sistema 311 de Atencion Ciudadana.
Correo electronico institucional.
Portal de Transparencia y Portal Unico de Transparencia, cuando aplique.

8. Desarrollo de Contenido

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

Recibir el caso remitido por el Sistema 311 y verificar la clasificacion registrada
como denuncia, queja, reclamacion o sugerencia. El estatus del caso debera
cambiar de “Abierto” a “En Proceso” dentro de las 48 horas de su creacion.
Responsable directo: Encargado(a) de Acceso a la Informacion.

Analizar la naturaleza del caso y determinar el area responsable de investigar o

emitir respuesta, dejando constancia de la asignacion y de las notas de

seguimiento en el sistema. Responsable directo: Encargado(a) de Acceso a la

Informacion. K K

Canalizar el caso al director o encargado departamental competente para la
investigacion y respuesta, respetando los plazos internos y legales aplicables. %ﬁ
Responsable directo: Encargado(a) de Acceso a la Informacion.

Investigar los hechos y remitir a la OAI una respuesta fehaciente, suficiente y
documentada, indicando si la solucion es inmediata o mediata y reportando
avances cuando corresponda. Responsable directo: Director(a) y/o Encargado(a)
Departamental.

Organizar y revisar la respuesta recibida para verificar su correspondencia con el
caso planteado por el ciudadano y su coherencia con el marco legal y normativo
aplicable. Responsable directo: Encargado(a) de Acceso a la Informacion.

Registrar en el area de notas del Sistema 311 el seguimiento, los avances, las
aclaraciones requeridas y la respuesta final del caso. Responsable directo:
Analista designado en la OAL

El proceso de atencion a las quejas y reclamaciones podra ser de solucion mediat

o inmediata. La soluciéon inmediata serd en un maximo de 5 dias calenchDE ‘QHA

prorrogables por igual nimero de dias si lo amerita. La solucion med

maximo (30 dias, prorrogables por 15 dias mas si lo amerita conforme 'Aﬂ‘/},lllf@

de Guia de Operaciones del Sistema 311), y gestionar el cierre conformeraya guia 008

operativa vigente. Responsable directo: Encargado(a) de Acceso— \ :::_:‘,n oo,
\

Informacion.
N . \
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8.8. Cargar la respuesta final en el Sistema 311 dentro del plazo aplicable y comunicar
el cierre del caso por los canales habilitados. Responsable directo: Auxiliar o
Técnico Administrativo de la OAL

8.9. Conformar el expediente fisico o digital con los datos del caso, la investigacion,
las evidencias y la respuesta emitida, y archivarlo de forma organizada y trazable.
Responsable directo: Encargado(a) de Acceso a la Informacion.

8.10. Dar seguimiento periddico a los casos abiertos para asegurar su cierre oportuno,
la integridad del expediente y el cumplimiento de los tiempos maximos
establecidos. Responsable directo: Encargado(a) de Acceso a la Informacion.

8.11 .Registrar los detalles del caso, asi como los datos del usuario dentro de la matriz
de registro y control interno de las quejas, reclamaciones y sugerencias recibidas
a través del 311.

9. Formularios
Tiempo

Nombre Almacenado o
Retencion

Matriz de Registro y Seguimiento a
Quejas, Reclamaciones y Sugerencias

OAI-FO-06 Digital

10. Documentos Relacionados
* Guia de Operaciones del Sistema 311.
» (Cddigo de Integridad Gubernamental y Cumplimiento Normativo, cuando
aplique.
» Ley 200-04
* Decreto 486-12

11. Control de Cambios

Version Fecha Breve Descripcion del Cambio
0 Juilo 2026 Creacion del Documento
12. Anexos
* N/A.
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