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REPUBLICA DE PANAMA
MINISTERIO DE LA PRESIDENCIA

PECRETO EJECUTIVO No. 57 j

(deqg de 7, elis de2011)

“Por ¢l cual se crea ef Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1 y se deja sin efecto el
Decreto Ejecutivo No. 555 de 24 de junio de 2010”

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

CONSIDERANDO:

Que ¢l articulo 41 de la Constitucion Politica de 1a Repiblica consagra que toda persona
tienc derecho a presentar peticiones y quejas respetuosas a los servidores publicos por
motivos de interés social o particular, y el de obtener pronta resolucion,

Que ¢l articulo 34 de la Ley 38 de 31 de julio de 2000, dispone que las actuaciones
administrativas en todas las entidades piblicas se efectuaran con arreglo a las normas de
informalidad, imparcialidad, uniformidad, economia, celeridad y eficacia garantizando la
funcion administrativa, sin menoscabo del debido proceso legal, con objetividad y con
apego al principio de estricta legalidad,

Que el Organo Ejecutivo, con la finalidad de ejecutar programas para optirizar los tramites
y procesos de la gestion publica, con el uso herramientas tecnoldgicas de la informacion y
comunicaciones para la modernizacion del Estado, mediante el Decreto Ejecutivo No. 555
de 24 de junio de 2010, establecio el Sistema de Atencion Ciudadana 311, como medio de
comunicacion para la recepcion centralizada y canalizacion de las quejas, denuncias y
sugerencias a ser presentadas por los particulares, designando a la Autoridad Nacional para
la Innovacion Gubemamental como la encargada de la implementacion, operacién y
admimstracion del referido sistema,

Que resulta necesario establecer una norma juridica que le otorgue al referido sistema, la
prestancia y atnibuciones necesarias, de acuerdo al impacto logrado con esta herramicnta
tecnoldgica, en beneficio de los ciudadanos.

DECRETA:

Articulo 1. Se crea el Centro de Atencién Ciudadana 3-1-1, como el ente competente de
recepcién centralizada del Estado, de las gestiones de quejas, denuncias y sugerencias que
presenten los particulares ante los ministerios, entidades auténomas, semjsutOnomas y
demds eatidades publicas.

La recepcion de quejas, denuncias y sugerencias que presenten los particulares,
debidamente identificados, se realizaran a través del sistema tecnologico de comunicacion
con multicanales de acceso a la ciudadania tales como: via telefonica, tanto fija como
movil, a través del cOdigo abreviado 311, via Internet a la direccién www.311 pob pa, las
redes sociales y otras tecnologias que se desarrollen a futuro.

Articule 2. El Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1; a solicitud de los interesados, podrd
brindar informacién general relacionada a los ministerios, entidades auténomas,
semiauténomas y demds entidades pablicas.

Articulo 3. Los ministerios, entidades autonomas, semiautonomas y demas entidades
publicas, pondran a disposicién del Centro de Atencién Ciudadana 3-1-1, en un término de
sesenta (60) dias calendario, a partir de la solicitud por parte de la Autoridad Nacional para
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ta Innovacion Gubernamental, la informacién necesaria para crear una base de informacion,
para atender las consultas ciudadanas.

Articule 4. Las entidades piblicas tendran un plazo maximo de treinta (30) dias calendario,
a partir de la fecha de la presentacion de la queja, denuncia o sugerencia, para resolver o
brindar su respuesta, salvo los casos en que se requiera una atencion expedita por parte de
las entidades, o en los ¢asos 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 emitird una resolucién en un ténmino no mayor de ocho (8)
dias, contados a partir de ia presentacién de la queja, denuncia o sugerencia, para indicar al
interesado el procedimiento aplicable y los respectivos términos.

La respuesta a los particulares en atencion a las quejas, denuncias o sugerencias que
presenten, podra notificarse por parte de la entidad, a través de medios electronicos a la
direccién brindada por ¢l interesado, salvo en caso de que éstas estén vinculadas a derechos
de terceros, en cuyo caso surtiran efecto de conformidad con el régimen que regule el
ramite correspondiente.

Articulo 5. En casos de situaciones de emergencia, el Centro de Atencién Ciudadana 3-1-
1, sera competente para apoyar como Centro de contacio con la ciudadania para brindar
informacion sobre las acciones y medidas a implementarse por el Gobierno Nacional.

Articulo 6. El Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1, en forma periddica divulgara
informacién estadistica sobre la gestion de las eatidades con relacién a las quejas,
denuncias y sugerencias que se hayan recibido.

Todas las entidades definirdn los mecanismos o procedimientos a implementar para la
evaluacion necesaria para dar respuesta a las sugereacias presentadas por los particulares,

Arxticulo 7. El Centro de Atencién Ciudadana 3-1-1, realizara diagnosticos 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.

Articule 8. Se instruye al Ministerio de Economia y Finanzas para que, a traves de los
mecanismos de ley, se dote a la Autoridad Nacional para la Innovacién Gubernamental de
fos recursos presupuestarios necesarios para la operacidn y administracion del Centro de
Atencion Ciudadana 3-1-1, de manera continua, eficiente y eficaz.

Articule 9. Dejar sin efecto el Decreto Ejecutivo No. 555 de 24 de junio de 2010,
Articulo 10. Este Decreto Ejecutivo comenzaré a regir desde su promulgacion.
COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

Dado en la ciudad de Panamsa, a los
once(2011).

DEMET PAPADNMITRIU
Ministro dg la\Presidenk:ia




