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Instructivo para la Atencion a Denuncias y Quejas Presentadas en la
Plataforma del Centro de Atencion Ciudadana (CAC) - 311

Objetivos: describir las acciones para atender, resolver y dar seguimiento a quejas realizadas

por miembros de la comunidad universitaria y publico en general relacionadas con esta
institucién, por medio de la plataforma del Centro de Atencién Ciudadana — 3-1-1 (CAC 311)
de la Autoridad de Innovacién Gubernamental (AlG).

Referencias:

2.1. Decreto Ejecutivo No. 272 del 14 de abril del 2015, que modifica al decreto 584 de 26 de
julio de 2011 “por el cual se crea el Centro de Atencion Ciudadana 3-1-17.

Pasos:

3.1. El CAC-311 a través de su centro de llamadas refiere el o los caso(s) presentado(s)
relacionados con esta institucion, por medio de correo electronico al Director de la
Direccidn Nacional de Auditoria Interna y Transparencia (DNAIT).

Nota: diariamente el jefe de DETV ingresa a la plataforma CAC-311 a través del siguiente
enlace: https://311.innovacion.gob.pa y verifica si la institucién no ha recibido algun caso.

3.2.

El jefe de DETV accede a la plataforma CAC-311 mediante el enlace suministrado en el

correo, dando clic en “Enlace” 0 a través de la direccion: https://311.innovacion.gob.pa.
Luego debe ingresar el usuario y contrasefia y dar clic en “iniciar sesion”.

Usted puede acceder este caso en Respond311 utilizando el siguiente enlace:

Pantalla 1. Enlace de acceso al caso mediante el correo electrénico

CENTRO DE
ATENCION
CIUDADANA

@ RESPOND

Inicie sesion mediante su cuenta organizativa

CAC\gzurita

Iniciar sesion

Cambiar Contrasena

Pantalla 2. Inicio de sesion
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3.3. Al ingresar al caso, se despliega la pantalla de informacion general que muestra el nimero,
el tipo de caso y la descripcion, y se procede a colocar la fecha de recibido en el campo
“fecha actual en que se agendd” y la fecha de realizacién en el campo de “fecha agendada

el servicio”.

| 7 J Actividad de senvicio
Atencion al Cliente

Mumerg de caso CAC-2021-0774521 Tipe de Caso Queja
-1 de 1|0 seleccionados)
4 Detalles
Referido de tareas
Emplesdo 4 Referido
Itinerario
Reportado ® TEw
Fecha eztimada de 29/00,/21 B
agendsar
29/09/21 Fv
Servicio
Fecha estimada dal  |{0/11/21 TR w
senygicc
1I:..- = _::‘ =
Fecha real def 11/10/21 TEw
SEMVICIC
Solucién
Fecha estimada de 1241121 B
Cierre del Call
Center
Fecha real d= Cierre  |12/10/21 =

del Call Canter

Pantalla 3. Informacion General

3.4. Luego, debe dar clic en “notas” donde se despliega la casilla “texto de la nota” en el cual
el jefe de DETV coloca que se esta remitiendo a la unidad que le corresponde el caso, y se
finaliza dando clic en “guardar”. Realizando esto, la plataforma automaticamente pasa el

caso de activo a procesado.
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ARCHIVO ACTIVIDAD DE SERVICIO

1
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@
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[]

Jjerarquia

B J Actividad de servicio
“ Atencidn al Cliente
Numero de caso CAC-2021-0774921 Tipo de Caso Queja

4 Notas

Texto de la nota

Listo

Adjuntar archivo

Pantalla 4. Notas

3.5. A traves del correo electronico, el DETV refiere el caso a la unidad correspondiente para
su debida investigacion y respuesta. El jefe de DETV registra la queja en el formulario
FC-DNAIT-09 Control de casos de quejas y denuncias presentadas ante la ANTAI vy el

CAC-311.
Nota: segun lo establecido por el CAC — 311, la unidad tiene un maximo de 30 dias

calendario para dar respuesta al caso.
3.6. Una vez la unidad envia la respuesta, el jefe de DETV ingresa a la Plataforma CAC-311 y
coloca la respuesta brindada por la unidad, adjunta la evidencia de ser requerida y le da clic
en “guardar”. Realizando esto, el caso de procesado pasa a resuelto y automaticamente la
plataforma coloca la fecha de cierre. Para finalizar, el jefe de DETV actualiza el estatus de

la queja a “resuelto” en el FC-DNAIT-09.

. @3 8 49 @ e B
ardar y '?‘;;ga' Re-a:'.:t(-,tgad de ﬁg'e:g;a’ala Detalles de[l;;&ment: de -;; EJE(_(',»EI Qu_:E-I:E }—lzt’irlizl ge 3Ia.‘;:lzl‘\:a|£'d5 _E;isumt:;
Guardar ncluir Acciones Colaborar Proceso Datos
l : J .ﬂ.cti‘«'\davd de SEI‘,‘iE.\D
“ Atencion al Cliente
mero de caso CAC-2021-0774921 Tipo de Caso Queja

Listo

Adjuntar archivo

Titulo: Nota automatizada de cierre
Razdn de CierrgCoaduid

Guillermo Leones 12/10/21 02:37
Titulo: Nota creada el 11/10/21 a las 15:27 por Guadalupe Zurita

Pantalla 5. Cierre de Caso
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puesta al dia.”

5. Historial de Cambio del Documento:

4. Manejo y Archivo de Documentos: “Cada destinatario / drea es responsable del correcto
manejo y archivo de los documentos. Entiéndase por archivo, la accion de mantener los
documentos en lugares seguros, apropiados y de fécil acceso para su consulta, revisién o

Naturaleza de Cambio Fecha Revision
6. Responsables:
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Jefe del Departamento de
Documentado e : :
g Etica, Transparencia y Guadalupe Zurita r
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