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REPUBLICA DE PANAMA
MINISTERIO DE LA PRESIDENCILA

|

s

DECRETG EJECUTIVO No. a¥d
De ]q de&M de 2015

Que medifica articulos al Decreto Ejecutivo No.584 de 26 de julio de 2011, por el cual se
crea el Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1 ¥ se deja sin efecto el Decrelo Ejecutivo
No. 555 de 24 de junio de 2010

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
en uso de sus facultades constitucionales y legales,

CONSIDERANDO:

Que mediante la Ley 65 de 30 de octubre de 2009, se cred la Autoridad Macional para la
Innovaeidn Gubernamental (AIG) como una cntidad autdénoma con patrimonio propio,
personeria juridica, autonomia en su régimen interno, con capacidad de adguirir derechos v
contraer obligaciones, administrar sus bienes y pgeslionar sus recursos, sujela a las
disposiciones que regulan la coniratacion piblica v a la fiscalizacidn de la Contraloria
General de la Repiblica;

Que mediante Decreto Ejecutivo No.584 de 26 de julio de 2011, se cred el Centro de
Atencion Ciudadima 3-1-1, como medio de comupnicacidn para [T recepeion centralizada y
canalizacion de las quejas, denuncias y sugerencias que presentofi los particulares ante los
ministerios, entidades autdnomas, semiantdnomas y demds entidades puhlicas
desipnandose a la Autoridad Nacional para la Innovaeion Guberndmental parz que fuese la
entidad encargada de la implementacion del Sistema; asi como para el establecimiento de
los mecanismos para su posterior financiamiento presupuestario, operacidm ¥
acrministracion;

{Jue se hace necesario mejorar v ampliar las operaciones de esta herramienta tecnolégica de
eomunicacidn del Estado para la adecuada prestacion de sus servicios, por lo que se
requicre madificar €] Decreto Ejecutiva No 584 de 26 de julio de 2011, para garantizar que
los cambios en las funciones, operaciones y atenciones que brinde el Centro de Atencitn
Ciudadana 3-1-1, se realicen con diligencia y eficacia,

DECRETA:

Articule 1. Se modifica €l arliculo 1 del Decreto Ejecutivo No.584 de 26 de julio de 2011,
el cual gquedard asi:

Articulo 1. Se crea el Centro de Atencidn Ciodadana 3-1-1, como ol ente
competente de la recepeidn centralizada del Estado, de las gestiones de quejas,
denuncias, sugerencias v solicitudes que presenten [os particulares ante los
ministerios, entidades autdnomas, semiautdnomas y demsas entidades piblicas y
zolicitudes de servicio de estas entidades para con los particulares que se hayan
pactade con anterioridad.

La recepeidn de quejas, denuncias, superencias v solicitudes que presenten los
particulares, debidamente identificados, se realizardn a travég del sistema
tecnoldgico de comunicacion con multicanales de azccese o fa ciudadania tales
oo via leleldniva, tanto fija como movil, a través del cadigo abreviado 311,
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via Internet a la dircccidm www.311.gob.pa, las redes sociales vy otras
teenodoging que se desarrollen a fiturn.

Articulo 2, Se modifica el articulo 3 del Decrelo Ejecutive No.584 de 26 de julio de 2011,
el cual quedara asi;

Articulo 3. Los ministcrios, entidades autonomas, semiautonomas y demds
entidades piblicas, pondrin a disposicién del Centro de Atenvion Ciudadana
3-1-1, ¢n un término de treinta (3U) dias calendario, a partir de la solicitud por
parte de la Autoridad Nacional para la Innovacion Gubcrnamcntal, Ja
informacion necesaria para crear una base de informacion para atender las
consnltas cindadanas.

Las entidades deben difundir la existencia del Cenfro de Atencidn Ciudadana
3-1-1 en sus sitios web, redes sociales v de forma institucional.

Articulo 3. Se modifica el articulo 4 del Decreto Ejecutive No.584 de 26 de julio de 2011,
el cual quedard asi:

Articulo 4. Las entidades piblicas tendran un plazo méximo de treinta (30) dias
calendario, a partir de la fecha de la presentaciom de la queja, denuncia,
sugerencia o solicitud, para resolver o brindar su respuesta documentando sus
acciones en la plataforma tecnoldgica del Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1,
salvo los casos en que se requicra una atencidn expédita por parte de las
entidadcs, o en los casos que resulte aplicable un términe distinte de
conformidad. con un régimen administrativo especial que-Tegule el trimite
correspondiente. En este Gltimo caso, la entidad respofsable emitird una
resolucién en un término no mayer de ocho (8) dias, contados a partir de la
presentacidn’ de la quecja, denuncia, sugerencia o sohcitiud, para ndicar al
interesado el procedimiento aplicable y los respectivos términos,

Las respuestas a los solicitantes en atencidn a las quejas, denuncias, sugerencias
v solicitudes que sc presenten, podrdn notificarse por el Centro de Alencion
Cindadana 3-1-1 o la entidad a través de los distintos canales disponibles e
informacion de contacto brindada por ol interesado. En caso que las respuestas
estén vinculadas a derechos de terceros se surtirdin de conformidad con el
régimen que regule ¢l trimite correspondicnte.

Articulo 4, Se modifica el articulo 5 del Decreto Ejecutive No.584 de 26 de julio de 2011,
el cual quedara asi:

Articulo 5. En casos de situsciones de emergencia nacional, ¢l Ceniro de
Atencién Ciudadana 3-1-1, serd competente para apovar como Centro de
Contacto con la ciudadania para brindar informacidn sobre las acciones y
medidas a implementarss por el Goblerno Nacional.

La Autoridad Nacional para la Innovacion Gubernamental podra brindar a las
entidades gubernamenlales, a través del Centro de Contacto del Centro de
Atencion Ciudadana 3-1-1; servicios suscritos con antericridad mediante
Acuerdos de Cooperacion con cada una dc las entidades que requieran de tales
SEMVICLOS.

En los casos de prestacion de servicios interinstitucionales para la adecuada -r,:,.'&.‘-h HEPE"J'{;
atencién dc las solicitudes o procesos relacionados con los cindadanos s é}“
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aplicaran para |a ejecucitn de los mismos lus términos previstos en el articule 3
del presente Decreto Ejecutive.

Articule 5. Este Decreto Ejecutivo modifica los articulos 1, 3, 4 y 5 del Decreto Ejecutive
Mo 584 de 26 de julio de 2011,

Articulo 6. Fl presente Decreto Ejecutive entrari a repr al dia siguiente de su
promulgacion.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

Dado en la civdad de Panamd, a los H-! del mes dew de dos mul quince (2015).

¢

JUAN CARLOS VARELA RODPRIGUEZ
Presidente de la Repiblica

fm
ALVARO ALEMAN H.
Ministro de la Presidencia




