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AUTORIDAD NACIONAL PARA LA INNOVACION GUBERNAMENTAL

Resoluciéon No.83
de 1 de octubre de 2018

Por medio de la cual se aprueba y se emite la actualizacién de la “GUIA PARA LA
IMPLEMENTACION Y GESTION DE CASOS RECIBIDOS POR MEDIO DEL CENTRO DE
ATENCION CIUDADANA (CAC) 3-1-1 EN LAS ENTIDADES DEL ESTADO"

El Administrador General de la Autondad Nacional para la Innovacién Gubernamental,
en uso de sus facultades legales, y

CONSIDERANDO:

Que mediante ia Ley 65 de 30 de octubre de 2009, se creo la Autoridad Nacional para la Innovacion
Gubernamental {(AIG), como una entidad del Estado con personeria juridica, patrimonio propio y
autonomia en su régimen interno, con capacidad de adquirir derechos y contraer obligaciones,
administrar sus bienes y gestionar sus recursos, competente para planificar, coordinar, emitir
directrices, supervisar, colaborar, apoyar y promover el uso éptimo de |as tecnologias de ta informacion
y comunicacion en el sector gubernamental, para la modernizacion de la gestion publica.

Que el articulo 7 de la Ley 65 de 2009, establece, que entre las funciones del Administrador General
de la AIG, se encuentra la de ejecutar las politicas, los planes, las estrategias, los programas y los
proyectos de competencia de la Autoridad.

Que entre esos programas, se encuentra el Centro de Atencion Ciudadana (CAC) 3-1-1, por medio del
cual se impulsa la recepcion centralizada del Estado, de las gestiones de quejas, denuncias,
sugerencias y solicitudes que presenten los particulares ante los ministerios, entidades auténomas,
semiautonomas y demas entidades publicas y solicitudes de servicio de estas entidades para con los
particulares que se hayan pactado con anterioridad.

Que mediante Resolucién No. 12 de 9 de marzo de 2017 se aprobdé la “GUIA PARA LA
IMPLEMENTACION Y GESTION DE CASOS RECIBIDOS POR MEDIO DEL CENTRO DE
ATENCION CIUDADANA (CAC) 3-1-1 EN LAS ENTIDADES DEL ESTADO", la cual fue publicada en
la Gaceta Oficial No. 28240-A de 20 de marzo de 2017.

Que en atencién en la entrada en vigencia de nuevas normativas reglamentarias relacionadas con el
Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1 se requiere actualizar el procedimiento para la gestion de los
casos 0 solicitudes recibidas por el CAC dentro de las entidades gubernamentales, por lo que el
suscrito,

RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR la “GUIA PARA LA IMPLEMENTACION Y GESTION DE CASOS RECIBIDOS
POR MEDIO DEL CENTRO DE ATENCION CIUDADANA (CAC) 3-1-1 EN LAS ENTIDADES DEL
ESTADO”, debidamente actualizada, para su respectiva utilizacién, la cual se adjunta con la presente
Resolucién.

SEGUNDO: Esta Resolucion aplica para todas la entidades gubernamentales, a partir de su
publicacién en la Gaceta Oficial

TERCERO:; Solicitar a las entidades del Estado implementar las directrices contenidas en la Guia, con
el fin de optimizar la estructura operativa requerida para atender casos recibidos por medio del Centro
de Atencién Ciudadana (CAC) 3-1-1 y facilitar las mejores practicas obtenidas, con relacion a la
difusion de este programa.
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Este documento es fiel copia del ariginal, que repesa en custodia de la Oficina
de Asesorfa Legal de la Autoridad Nacional para la Innovacién Gubernamental.
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CUARTO: Remitir copia de la presente resolucion al Despacho Superior de cada entidad, quien debe
velar por su cumplimiento.

QUINTO: Dejar sin efecto la Resolucion No. 12 de 9 de marzo de 2017 de la Autoridad Nacional para
la Innovacion Gubernamental (AIG), publicada en la Gaceta Oficial 28240-A de 20 de marzo de 2017,
que contenia la version anterior de la presente Guia.

FUNDAMENTO DE DERECHQ: Ley 65 de 30 de octubre de 2009, Ley 83 de 9 de noviembre de 2012,
Decreto Ejecutivo No. 584 del 26 de julio de 2011, Decreto Ejecutivo No. 272 de 14 de abril de 2015,
Decreto Ejecutivo No. 357 de 9 de agosto de 2016, Decreto Ejecutivo No. 318 de 12 de julio de 2017,
Decreto Ejecutivo No. 593 del 11 de septiembre de 2018, y la Constitucion de la Republica de
Panama.

PUBLIQUESE Y CUMPLASE,

- am—

IRVIN'A. HALMA .,

ABMINISTRADOR GENERAL.

IAHIET/TB/oa e,

--------------------------------------- “ S
Este documento es fiel copia del original, que reposa en custodia de la Oficina : fq A
de Asesorfa Legal de la Autoridad Nacional paralal 1édn Gubern 1tal.
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GUIA PARA LA IMPLEMENTACION Y GESTION DE CASOS RECIBIDOS POR MEDIO DEL CENTRO
DE ATENCION CIUDADANA 3-1-1 EN LAS ENTIDADES DEL ESTADO

: Este documento es fiel copia del original, que reposa en custadia de la Oficina

de Asesorfa Legal de la Autoridad Nacional para la Innovacién Gubernamental.
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CONTROL DE VERSIONES:
V1.0 19 de febrero de 2016: Resolucion No 18 por la cual se aprueba esla guia

Objelives generales

Base legal del Centro de Atencion Cudadana 3-1-1

Alcance

Recomendaciones para la Eslructura Orgamzativa del Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1
deniro de las Entidades Gubernamentales

Guia para la alencion de casos recibidos por medio del Centro de Alencion Ciudadana 3-1-1
Recomendaciones para enplidades segin mejores prachicas de Atencion Cludadana

V2.0 9de marzo de 2017: Resolucion No 12 donde se realizan madificaciones

Se adicionan princimos generales sobre la atencion y calidad de servicios hacia el ciudadano y
Decreto Ejecutivo No. 257 del 9 de agosto de 2016

Se incluye a los Gobiernos Locales dentro del Alcance para la guia

En las Recomendaciones para la Estructura Orgamzativa del Centro de Alencidn Ciudadana 3-1-
1 dentro de las Enlidades Gubernamentales se cambia a que la Supervisidn sea bajo el
Despacho Supernor; Se cluyen especificaciones técnicas para mejor funcionamienio y calidad
en manejo de casos en la Enhdad y olras solicitudes para Enlaces Ejeculivos

Se anade Inslagram a la gwa de atencion de casos recibidos por las Entidades a fraves de
Redes Sociales, Siias web y aphcaciones maviles

V3.0 1 de octubre de 2018. Resclucion No 83 mediante la cuat se aclualiza Ia guia

Se incorpora en la base legal los nuevos Decrelos Ejeculivos No 318 de 12 de jubio de 2017 y
No 593 del 11 de septiembre de 2018 mediante €l cual se eslablecen los parametros para
atender a menores de edad que uliicen el servicio

Se anaden olras disposiciones sobie Panama Tramia y participacidn en reunionesfactividades
para los Enlaces Ejecutivos

Se amplian téminos en la alencidn de casos recibidos por las entidades a (raves de redes
sociales, sihos web y aplicaciones moviles

Se incluyen lemas sobre confidencialidad de informacion, 3-1-1 En Tu Comunidad, 3-1-1 En Tu
Enidad, auditonas, criterios de capacitacion en et centro de contactos del 3-1-1 y base de
conocimiento

Este documento es fiel copia del original, que reposa en custodia de la Oficina
de Asesoria Legal de la Autoridad Nacional para la | idn Guber tal.
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1. OBJETIVOS.

* Recomendar la estruchura orgamizativa requenda para la wmplementacion del Programa del
Cenlro de Atencion Ciudadana 3-1-1, denlro de las Entidades Gubernamentales

*  Asisihr a las Entidades Gubernamenlales con una guia para la alencion de casos recibidos por
via del Centro de Alencién Cludadana 3-1-1

+  Facliarie a las enbidades mejores practicas para la difusion del Programa, en benelicio de sus
usuanos

s Comparlr los procesos para el cumplinuente de capacilaciongs, aclividades e intercambio de
informacion

2, PRINCIPIOS GENERALES.

Los ciudadanos son cada vez mas exigentes y las demandas mas complejas por parle de las
Enhidades, lo cual requiere de la constanie innovacion en mecanismos de comacto y gestion de los
procesos de atencion

Al olrecer una excelente alencion, actilud y tralo hacia el ciudadano se logra prayectar una imagen
posiiva de la Enudad y se conlnbuye a la mejora conlinua y fomento de la parhcipacion ciudadana
Un servicio deficiente, lento y de mala calidad afecia negalivamente a las Enlidades
Gubernamentales

La mejora continua en ta calidad de servicios relacionados a la atencion ciudadana en las Entidades
laciila la comunicacion, acceso a la informacidon y aumenta la participacion ciudadana.

El utihzar la informacién dispomible en la plalaiorma para conlar con estadisticas que permilan
delectar cportunidades de mejoras en los procesos de atencion ciudadana. y el dwulgar los
resuliados de las Entidades con alio nivel de desempeno, siwven de mecanismo para generar
comumcacion posiiva de ia Entidad y del Gobierno en general

3. BASE LEGAL DEL CENTRO DE ATENCION CIUDADANA 3-1-1.

Articulo 41 de la Constilucion de Ja Republica de Panama

« Toda persona tene derecho a presentar peliciones y quejas respetuosas a los servidores
pubhicos por molivos de interes social o parlicular, y el de oblener pronta resolucion El servidor
publico anie quien se presente una pelicion, consulta o queja debera resolver denio del lérmino
de treinta {30) dias La ley senalara las sanciones que correspondan la violacidn de esta norma

Ley B3 del 9 de noviemnbre de 2012
= “Cue regula el use de los medios eleclidnicos para les tramiles gubernamenlales y modifica ta
Ley 65 de 2009, que crea la Autondad Nacional para la lInnovacion Gubernamental (AIG)

Decreto Ejecutivo No 584 del 26 de julo de 2011
« “Por el cual se crea el Cenro de Alencion Cwdadana 3-1-1 y se deja sin efeclo el Decreto
Ejeculivo No 555 de 24 de junio de 2010

Decreto Ejecutivo No 272 de 14 de abnl de 2015

«  Que modifica articulos del Decreto Ejecutivo No 584 del 26 de julio de 2011, por el cual se crea
el Ceniro de Atencion Ciudadana 3-1-1 y se deja sin efecio el Decreto Ejecutivo Na 555 de 24 de
junio de 2010

Decrtelo Ejeculwo No 357 de 8 de agoslo de 2016

«  Que modiica el Becrelo Ejecutivo No 719 del 5 de nowiembre de 2013 y dictan otras
disposiciones para la ejecucién de acciones de modernizacion gubernamental y de Gobierno
Digital

Decreto Ejeculivo Mo 318 de 12 de julio de 2017
= Clue modifica los articulos 2 y 6 del Decreto Fjecutivo No 584 del 26 de julio de 2011, por el cual
se crea el Centro de Aiencion Ciudadana 3-1-1
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Decrete Ejecutive No 593 del 11 de sephembre de 2018

« Que modifica ¢l articulo 1 del Decrelo Ejeculivo No 584 del 26 de julio de 2011, por el cual se
crea el Cenlro de Alencion Ciudadana 3-1-1, modificado par el Decreto Ejecutivo No 272 del 14
de abnil de 2015

4. ALCANCE.
Mimisterios. entidades autonomas. semiaulonomas. gobernos locales y demas entidades publicas

5. RECOMENDACIONES PARA LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL CENTRO DE
ATENCION CIUDADANA 3-1-1 DENTRO DE LA ENTIDADES GUBERNAMENTALES.

a) Departamenio adscnlo a mvel Coordinador o Despacho Supernior

b} Conlar con un espacio lisico delimdo, bajo la supervision del Despache Superior para el
funcionamiento de ta recepaién de casos por medio del Centro de Alencion Ciudadana 3-1-1
Esle espacio debe contar con una linea de teléfono fja con acceso a llamadas locales
nacionales y moviles un ordenador con acceso a Internel confiable y equipo de impresion

=  Contar con navegadores web como Inlernel Explorer {versiones 9 o superior), Google Chrome o
Mozilla

= Conlar con programas Microsoft Office y Adobe Acrobal, o sus equivalenies para la recepcion
de reportes y/o estadislicas

» Conlar con correo electronico para facilitar comunicacion de los Enlaces de ta Entidad con el
Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1

¢} Designar a un Enlace Ejacutivo en |a Sede Principal, que lleve a cabo tas siguientes funciones

« Coordinar enlre los diferentes departamentos de la Entidad, por o que debe poseer un alto mvel
de autonidad y de responsabilidad dentro de la misma.

*  Dar seguimienio al cumplimiento de las fechas de compromiso, para la solucion de los casos
recibndos y los Acuerdos de Niveles de Seivicie (SLA por sus siglas en inglés)

¢ Ddunchr el Programa y sus bondades a nivetes ejeculivos de la Entidad y asegurar que &l silio
web, redes sociales y esfuerzos de relaciones publicas estén en cumplimiento con el programa
incluyendo el velar que los vehiculos de la Entidad y articulos promocionales que cuenten con el
logo vigente del Cenlro de Alencion Ciudadana 3-1-1

« Comumcar a su Asesor designado del Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1, informacion acerca
de eventos, programas y fechas relevanlies o problemas que impacien a la ciudadania
oporjunamenie o con suficiente antelacion para asegurar la debida preparacidn que peimila
alender a salisfaccion las consullas ciudadanas acorde a los Niveles de Servicio (SLA)
establecidos

+ Ser el conlacio con el Centro de Alencion Cudadana 3-1-1. para fines administralivos
(capaciaciones, achvidades relacionadas con el desarrollo del Programa, acceso a plataforima,
cambios en los informes, designaciones de Enlaces Operalivos, elc }.

« Actualizar anualmente la plantilla de los servicios y niveles de servioe (SLA} de 1a Entidad, que
se ubliza dentio la plataforma tecnologica del Centro de Alencidon Ciudadana 3-1-1, o cada vez
Que cambien los mismos

*  Sumstrar la informacion de la Enidad para la base de conocimientos del Centro de Alencion
Ciudadana 3-1-1, que incluya una descnpcion de la esbruclura, servicios, Wramies y pregunlas
frecuentes Esto se debe actualizar anualmenle o segun #a frecuencia de cambios en el
contemdo

¢ lmpulsar cumplimienio dentro de la Entidad para imanlener aciualizados los tranules det Portal
Oficial httpg /ipanamatramita gab pal, recibir los reportes en torno a simplificacién de requisitos
de Wwamies y proveer informacion relacionada a los indicadores de Gobierno Electronico
publicados por la AIG Ademas s la Entidad o la AIG implementan lranutes en linea debera
comunicai y maniener informado al Centro de Afencidn Ciudadana 3-1-1 Se debera coordinar
con los Enlaces y Asesores respeclivos las capacitaciones en el Centro de Confactos del 3-1-1
acompanadas del personal encargado del framite en la Entidad

Este documento es flel copia del original, que reposa en custodia de la Oficina
de Asesoria Legal de la Autoridad Nacional para la Innovacidn Gubernamental.
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Asistir a las reuniones de Enlaces del Centie de Atencion Cudadana 3-1-1, que se llevan a cabo
con frecuencia mensual. De no poder asistic. coordinara la designacion de una persona en su
reemplazo que informe sobre los lemas tralados

Realzar las gestiones relacionadas al programa, tales como #3-1-1EnTuEnlidad, para promover
la difusion interna en conjunto con la oficina de atencion ciudadana y fa parlicipacion en el
Premio de Calidad en Alencion Cudadana. entre olras

Apoyar en la consecucion de reuniones de seguinienio, coordinacion o rendicion de cuentas can
las mas allas autonidades insttucionales

Velar por la participacion de los Enlaces regionales y/o provinciales en las reuniones mensuales
realizadas en las distinlas piovincias

Contar con al mepos un (1) Enlace Operativo en la Sede Pnncipal, que lleve a cabo las
siguientes funciones

Recibir los casos asignados a la Entidad y canalizarla al departamenio responsable

Actudlizar el estatus de lus casos recibidos {seguimuenio) dentro de la plataforma tecnologica del
Centro de Atencion Cuidadana 3-1-1

Ser el contacto con el Cenlro de Atencidn Cuidadana 3-1-1 para fines operativos. Confeccionar
nformes operalivos basados en la gestion de casos de la platalorma lecnologica y solicitar los
paneles de reportes a su Asesor asignado del Ceniro de Alencion Cudadana 3-1-1 cuando sea
necesaro

Actuahzar y capacitar al personal del Centro de Alencion Ciudadana 3-1-1 de la AlG sobre lodo
la relacionado a la mformacion pertinenie de servicios ciudadanos y contribuyenles de ta Entidad
$egun sea necesano, con frecuencia anual como mimmo

Recomendar al Enlace Ejecutivo de la entidad y al Asesor designado del Centro de Atencion
Ciudadana 3-1-1 acerca de la efeclividad de los Niveles de servicio {SLA), direclorios y Base de
Conocimiento

Asistir a las reumones de Enlaces del Centre de Atencion Cudadana 3-1-1 y cualquer otra
actividad a que se les convogque

Para enldlades que reciban altos volumenes de casos de manera permanenie, es recomendable
asignar mulliples Enlaces Operativos Come referencia, se recomienda conlar con mas de un Enlace
si la Entidad promedia de 100 a 200 casos mensuales, o mas

e}

g)

Este documento es fiel copia del original, que reposa en custodia de la Oficina
de Asesorla Legal de la Autoridad Nacional para la Innovacidén Gubernamental.

Designar un {1) Enlace de Contaclo en cada oficina regional o provincial para efectuar el
seguinenlo a los casos que son enviados por el Entace Operalivo Eslos Enlaces debeian
mantener al Enlace Operalivo informado sobre los avances en los casos, asi coma comunicar
cualguier obstaculo en el curphimientio de los Niveles de Servicio (SLA)

Capacitar al personal de la Entidad que interactua frecuentemente con la ciudadania, 1ales como
operadores de leléfono. recepciomistas, cajeros personal de atencion al publics, personal de
campo. promaotores y/o trabajadores sociales elc., en el uso de los canales disponibles del
Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1. para impulsar €l uso de ios mismos

Coordinar las capacitaciones internas sobre el 3-1-1 en la Enhidad en conjunto con el Enlace
Ejeculive solicilanda el apoyo al Asesor designado

GUIA PARA LA ATENCION DE CASOS RECIBIDOS POR MEDIO DEL CENTRO DE
ATENCION CIUDADANA 3-1-1.

Velar por el cumphmiente de los Decretos Ejecutivos No 584 del 26 de julio de 2011 y No 272
del 14 de abrd de 2015, los cuales establecen que el Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1 es el
medio de comunicacian para la recepcion cenlralizada y la canalizacion de las quejas, denuncias
y solicitudes de los particulares ante las Entidades

Difundir y hacer del conocimienio publico los mejores usos de la linea 3-1-1 para los servicios
que brinda
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Los casos abiertos a través del Centro de Alencidon Ciudadana 3-1-1. son recibidos mediante su
plalatorma lecnologica a la cual los Enlaces Operalivos lambién lendran acceso St no es
posible asignarie una cuenta individual, recibiran una compartida o los Asesores o Supervisores
de Catdad del Centro de Alencion Ciudadana 3-1-1, quienes le haran llegar la informacion al
corieo institucional del Enlace Operativo Si la entidad cuenia con plataformas inlernas. pueden
solcitar la integracion a la platalorma del Centro de Atencion Ciudadana, a coslo de la Enbidad
En caso de lener inconveiientes debe ulilizar aquella proporcionada por el Centro de Alencion
Ciudadana 3-1-1

Correspondera a cada Enlace Operalivo ingresar dianamenie a la plataforma lecnotdgica para
atender los casas nuevos y sequimiento a los existentes, documentando en la seccién indicada
las acciones que esta tomando la Enlidad para asistir al solicitante

La informacién que el Enlace Operative coloca en la seccidn indicada del caso en la plataforma
tecnologica debe ser lo suficentemente delallada = para permilirle al solicitante conocer los
avances del mismo. en. hempo real Se indicara la persona o deparlamento responsable y la
accion que se lomara. En caso de lemas de caracler confidencial o sensible, indicar donde y con
quien se puede acceder para mayores defalles

El Enlace Operative debe sulicitarle puntual apoyo a su Enlace Ejecutive. cuando exisla nesgo
de incumplir bos Niveles de Servicio {SLA} establecidos

De ser necesano, el Enlace Operahvo debe contactar al ciudadano para amphar las consullas o
en caso de siuacion urgenie o delicada

En aquellos casos asignados que no sean de la competencia de la Enlidad, el Enlace Operalivo
dara respuesta inmediala en la plataforma y devolverd el caso al Centro de Atencidn Cludadana
3-1-1

La Entidad incluird esladisticas acerca de su gestion de casos ciudadanos en la seccion de
Transparencia de su portal web, incluyendo vinculo directo con la seccion de Informes del porial
del Ceniro de Alencion Ciudadana 3-1-1 htips #/3-1-1 gob pafinformes  En caso de requenr
asistencia para generar o publicar nformes, los Enlaces designados de cada Entidad pueden
solicitarie apoyo a su Asesor asighado

Las personas asignadas como Enlaces o pessonas responsables del manejo de informacidn del
Cenlro de Atencion Ciudadana 3-1-1 en las Enidades Gubernamentales o Gobiernos Locales
deben velar par la confidencialdad y no divulgacion de informacion contenida en las plataformas
{ecnoldgicas y documenios que se ulilicen dentro del Ceniro de Alencién Cudadana 3-1-1 La
nformacion que se comparia debe ser exclusivamenle con las pailes involuciadas en la gestian
y resolucion de los casos. Los enlaces deben comunicar Ja imporiancia de mantener el respeto
por la iformacion que comparte el cludadano dentro de su enlidad Los datos personales de los
denuncianies no deben ser comparfidos con los denunciados a menos que sea requendo por los
procesos de la enlidad o solictados por alguna auloridad competente mediante oficio

GUIA PARA LA ATENCION DE CASOS RECIBIDOS POR LAS ENTIDADES A TRAVES DE
REDES SOCIALES, SITIOS WEB Y APLICACIONES MOVILES.

La Enlidad es responsable de canalizar quejas. denuncias, sugerencias o consullas jecibidas a
lravés de sus redes sociales etiquelando a la cuenta @311Panama en Twiller, Facebook e
Instagram aprovechando dicha inleraccion para educar, promover y poner en prachica un buen
servioe de alencion al usuano de las Entdades facililando el contacto con Centro de Atencién
Ciudadana 3-1-1 para darle debida atencion a los casos

La Enlidad tendra ia responsabilidad de colocar el logo dej Centro de Alencion Ciudadana 3-1-%
en sus arles de redes sociales, siguiendo las indicaciones del Manual de uso del logolipo (ver
anexo 1) para educar, promover y poner en practica un buen servicio de atencion al usuano
faciitando el contacio a iravés del Cenlro de Atencion Ciudadana 3-1-1 para darle debda
atencion a los casos

La Entidad es responsable de hacer mencidn del Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1 en sus
comunicados compartidos en sus redes sociales, facilitando el conlacto con el 3-1-1. para
asegurar que las quejas, denuncias, sugerencias consultas y sohiciludes queden registradas y
sean debidamente alendidas procurando también reahzar campanas especificas segun actividad
o lemporada

/&l
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» La Entidad es responsable de colocar el logo y vincule al Centro de Atencian Ciudadana 3-1-1
dentro de su portal en un lugar visible, ademas de secciones pertinenles donde se refiera a
informacion de contactos o 105 mecasmos para hacer llegar quejas, denuncias. sugerencias
sohcitudes o consullas También debe hacer vinculo directo con la seccion de registro de casas
en linea del Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1 en hitps #311 gob pa/

+  Sila Entidad cuenta con una aplicacion modwil. ésta debe vincularse con la plalaforma tecnotégica
del Cenltro de Alencion Ciudadana 3-1-1 para asegwar que ias quejas, denuncias, sugerencias,
consulias y soliciludes queden reqisiradas y sean detidamenie atendidas. El Centro de Atencion
Ciudadana 3-1-1 facilitara la inlormacion requenda para dicho vinculo

8. 3-1-1 EN TU COMUNIDAD.

Achividad enfocada en la divilgacion del procesa del Centio de Atencién Ciudadana 3-1-1 y los
seivicios de las entidades en diferentes iegiones del pais

Tiene como alcance a la comumidad en general, involucrar al personal de municipios, eidades
autdnomas y semuiaulonomas, y umversidades del area a visitar Se busca hacer docencia sobre
las caracleristicas y beneficios que brinda este sistema y exhoriar a la cludadania a ulilizario

Para llevar a cabo esla actvidad, los Asesores en conunio con los Enlaces realizan las
fespeclivas coordinaciones y se encargan de solicitar los parmisos a nivel nacional

9. 3-1-1 EN TU ENTIDAD.

Actividad que se desarrolla dentro de la enlidad y liene como alcance los jefes, funcionarios y
ciudadanos que eslen realizando alguna geshion en la enlidad

Los objetivos principales Buscar la parlicipacion de todos los departamentos y funcionanos de la
entidad que se ven involucrados en el proceso de la atencidn de casos det Centio de Atencion
Cwdadana 3-1-1, Mejorar la comunicacién y liempos de respuesta con al apoyo de los
departamentos y jefes de departamentos a los Enlaces Operativos y Ejeculivos de la Entidad;
Dar a conocer los usos y beneficios que ofrece el Centio de Atencidn Ciudadana 3-1-1 no sole
coma funcionanos. sino-tambien como ciudadanos

Para llevar a cabo esta aclividad es necesainie una reunion previa con los Enlaces Ejecutivos y
Operalivos para conversar sobre los espacios dispombles, fecha a realizar, personas a parlicipar
lemas y desarrollo de la actividad

10. CALIDAD EN ATENCION CIUDADANA.

Se exhorta a unpulsar mejora continua en |05 procesos, para mamener y/o elevar los estandares
de calidad en atencién ciudadana y promover praclicas orienladas a servir a la poblacion,
basado en el articulo 2 del Decrelo Ejecutivo No. 318 del 12 de junio de 2017

11. AUDITORIAS.

Para satisfacer las soliciudes de los cudadanos y lograr resullados posiivos, €5 necesano
realizar un analsis de informacion de los datos de manera semanal o mensual, se debe evaluar,
efectuar recomendaciones y asesorar a las enfidades en cuanio al seguimiento y respuesla de
casos que se docuwmentan en la plataforma

Los Asesores del Cenlio de Atencion Ciudadana 3-1-1 monitorean la geslion de casas de la
Entdad y realizan una revision alealonia de casos, en donde la canbidad se delinira dependiendo
del volumen mensual de casos cerrados que tenga la Entidad Se mide como satisfactonio y no
salisfactorio segun sea la respuesta colocada en la plataforma, Una vez se cumpla con la
revision, la Entdad recibira un correo electrdnico con los resultados y recomendaciones que

Este documento es fiel copla del original, que reposa en custodia de la Oficina
de Asesoria Legal de la Autoridad Nacional para la Innovacion Gubernamental,
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ayudaran, ya sea que la Enhdad continue con una excelente gestion en el maneo de casos o se
le sugieran nuevas allernativas en el proceso de respuesia de casos.

CRITERIOS DE CAPAGITACION PARA EL PERSONAL DEL CENTRO DE CONTACTOS DEL
3-1-1.

Con el fin de estandanzar Jas capacilaciones, el Centro de Atencion Ciudadana 3-1-t, ha
elaborado una lista de crtenos que deben cumphr lodas las enlidades que realicen una
capacitacion al personal del Centro de Contaclos del 3-1-1 Estas capacilaciones deben ser con
frecuencia anual como minimo o cuando exista algun ipo de actuatizacion en los servicios de la
Entidad A continuacién, 10s ciitenos

Objetivos
Brindar loda la informacion relacionada sobre la Entidad
Exphicar cada uno de los servicios que ofrece la Entidad a ia ciudadania

Conternido de la Capacitacién

El contenido a presentar debe estar relacionado con la base de conocimiento

Infarmacion general (misidn, vision. autondades regionales y ubicacion con sus teléfonos)
Servicios ofrecidos a la ciudadania. exphcacion y louo to que abarca Traer Power Point o PDF
para una mejor ilustracion

Preguntas frecuenles {esto se debe confeccionar de los casos que han recibido en el uliimo
mes}

Horano.
Marles a Jueves de 1 30 pm - 3 00 pm
Coordinal al menos con una (1) semana de anticipacion con el Asesor designado a su Enlidad.

Matenal a proporcionar por la Entidad (obligatorio)
Power Point o PDF con foda la formacion a brindar  y/o
Matenal informalivo (brochure, volantes)

Personal encargado de efecluar ta capacitacion

Para la realizacion de la capacitacién es necesario contar con la presencia del Enlace Ejeculivo
y/u Operativo De ser necesario olro personal puede parficipar, pero siempre en compania de
uno de los Enlaces

Equipo

La entdad debe llevar la presentacion a realizar en USB Se proveera de una laptop y
proyeccion para realizar la misma de ser necesano Debe realizar las respectivas coordinaciones
con su Asesor designado

BASE DE CONOCIMIENTO.

Los Enlaces Operalivos de las entidades deben comparlir a sus Asesores. una vez se cuenie can el
visto bueno del Enlace Ejeculive. toda la informacidn general, preguntas frecuentes y de los servicios
de la Entidad hacia la ciudadana a través de un fermato que se ha creado. E| nusmo debe ser
solicitado al Asesor designado  Esta wformacion debe ser actualizada por la Entidad una (1) vez al
ano y/o cada vez que exisia algun bpo de cambia Debera conlener la siguenie informacién

a)

Esta documento es fiel copla del original, que reposa en custodia de la Oficina
de Asesorla Legal de la Autoridad Nacional para la Innovacién Gubernamental.

Infermacion General

Mision

Vision

Autlondades Mnistro / Direclor { Administrador / Gerente, Vice Ministre / Sub Director / Sub
Administrador / Sub Gerenle, Secretlanc General

Numero de telefona y/a Ceniral telefonica

Ubicacidn

I
|
]
|
I
I
|
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Enlace de pagna web de la Eatdad

Distribucion geograhca reahzar una hsta de las Sedes a mvel provincial y/o regional con su
fespecliva ubicacion y leléfono

Servicios: realizar una lisia de los servicios hacia la ciudadania con una breve expkcacion o
descripcion Esta inlormacion va de la mano de Jos Acuerdos de Niveles de Servicios (SLA)

Preguntas frecuentes

Anuncios especiales, como medida preventiva, scbre situaciones del momenlo Esto en
cumplimiento del articulo 1 del Decieto Ejeculivo No 318 del 12 de julio de 2017

14. ESPECIFICACIONES PARA ESPACIOS DE ATENCION CIUDADANA.

Los ciugdladanos que visiian o se comunican con una Entidad. buscan satisfacer sus necesidades ylo
requennmentos mediante el servicio que brindan

Para atender las expeclalivas sobre la ealidad de atencidn a la cudadania, se recomienda contar con
un espacio fisico para alender a los cwdadanos los cuales deben contar con las siguientes
caractensticas

a}
b}

<)
d}

e}
f
gl
n}
1}

1)

Este documento es flel copia del original, que reposa en custodia de la Oficina
de Asesorfa Legal de |a Autoridad Nacional para la Innovacién Gubernamental.

Prelenblemenie ubicado en Planta Baja para facil acceso, y de establecerse en atros niveles o
con escalones, debe ser accesible para personas con discapacidad o estado de gravidez

Conlar con un mostrador de dos alturas Para personas con discapacidad debe contar en la
parte infenor con un espacio hbre de obstaculos

Debe exislir un 4rea de espera para las personas acorde al volumen de irafico regular

Conlar con una hinea fija telefdnica visible e wentificada, segun fa demanda comun de la Entidad
para colocar quejas, denuncias, sugerencias y/o solicitudes de informacian a iravés del 3-1-1

Se debe colocar informacion visual que sea importante para el ciudadano acerca de la Entidad y
SUS SeIVICIDS

Colocar en sus oficinas el malenal informativo relacionado para conocimiento del publico acerca
de las usos y beneficios del Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1

Inclur el logo y beneficios del Ceniro de Alencion Ciudadana 3-1-1 en volantes, follelos
boletines virtuales eic que desarrolle la Entidad y en cada uno de sus vehiculos oficiales
Encargarse de maniener en buenas condiciones el logo del Centroe de Alencidn Ciudadana 3-1-1
que se haya colocado en las oficinas, vehiculos material promocional, eic

Ofrecer un area de auto servicio con una computadora donde los ciudadanos puedan acceder a
la pagina web de la Enhidad y al portal hilps /311 gob pa/

La persona que maneje |la recepcion de casos debe recibir capacitacion en los procesos del
Centro de Alencion Ciudadana 3-1-1 por parte de los Asesores asignados de |a AIG

11
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ANEXO 1 - MANUAL USO DEL LOGO

Ol
H=
Be
Aokt Notonal pusta
I Ineovaoion Gubensamental

CENTRO DE
ATENCION
CIUDADANA

Manual de Uso del Logotipo del
Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1
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Contenido

1. Presentacion
2. Objetivos
3. Logatipo
4. Colory Texto

6. Usos
a) Usa interno enlidad
b) Uso anticulos pramocionales
c} Uso en vehiculos de la entidad

6. Aplicaciohes

7. Usos incorrectos

8. Graficos de apoyo

9. Ubicacion de fogo en paginas web

10. Ubicacion del Logo en redes sociales
« Twilter y Facebook

11. Datos de Contacto

1. Presentacion.

Dentra de las acciones de promocion y difusidn del Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1, se establecio
como principal objelivo, crear y definir fa identidad del 3-1-1. para proyeclar su imagen y obiener su
posicionamienio con la ciudadania

La Imagen o Identdad Corporaliva es la expresion de la personahdad de una dependencia, la deiine
visualmente y la dilerencia de las demas A iravés de la wdenlidad corporativa la dependencia puede
ransmitir al publico su caracier, su esencia y valores fundameniales, como pueden ser innovacion,
servicio, cahidad. sencillez, prestigio, esmero_entre otras

La wnagen corporaliva es un faclor de [undamenial imporiancia para e posicionamierio de la
dependencia, si la entidad corporativa atrae la alencidn. es fac de comprender y expresa credibihdad y
conlianza, entonces sera facil de recordar y en consecuencia el posicionamienio de la dependencia sera
solido y duradero

Temando en consideracion estos elemenlios, presentamos a conlinuacion el manual de identidad
corparaliva para el Centro de Alencion Ciudadana 3-1-1

11

Este documento es fiel copla del original, que reposa en custodia de la Oficina
de Asesoria Legal de la Autoridad Nacional para la Innovacién Gubernamental.
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Esla manuail s una guia para permibr el posicionamiento y buen manejo de la identidad visual del Centro
de Atencon Cudadana 3-1-1, servira de conswulta en el manejo de imagen y promocion y serd un
instrumento de apoyo en el cumplimiento de los objelives de promocion y difusion

2. Objetivos.

Crear y definir la identidad corporativa del Centro de Alencion Ciudadana 3-1-1 para proyectar su imagen
y lograr posiclonamiento en la crudadania

Prayeciar coherencia, umfonnuiad y establecer lazas de comunicacion entre la oficina sede del Centro de
Atencion Ciudadana 3-1-1 y las direcciones de lodas las enidades, autondades instdulos, direcciones y
jefaturas gubernamenlales

Crear un sentido de perienencia, por parie de lodos los colaboradores a través del establecimiento de un
logolipo anico y su respactivo sistema de identlicacion eslable

3. Logotipo.

La unagen corporativa es una forma inalterable respecto de su conliguwacion, proporciones y relaciones
de espacw, las cuales deben respelarse siempre, no impoitando el lamafo o las condiciones de
reproduccion. La reproduccidon del legotpo del sistema Centro de Atencion Ciudadana 3-1-1 debe
realizarse siempre a parlw de los archivos onginales

El logotipe no puede ser modificado  Se debe de imprnimir en su infegndad, guardando sus proporciones y
su unidad cromalica

Los articulos y malenal grafico que pueden llevar wnprese el logopo serdn aquellos que son
esiniclamente inshiucionales, es decrr los que son respaldados por una o mas dependencias de la
instilucidn

Et logotipe consta de dos partes

1 Un gralico de simbolo redondo
2 Una linea de lexto que lee CENTRO DE ATENCION CIUDADANA

El kogohpo que sera ubilizado en lo sucesive en sus diferentes formas y aplicaciones es el siguiente

En color En letra negra y niamero blanco

CENTRO DE CENTRO.DE
ATENCION ATENCION
CIUDADANA CIUDADANA
[ L
il =

En letra blanca y numero azul para fondos de color oscuros

CENTRO DE CENTRO DE
ATENCION ATENCION

CIUDADANA CIUDADANA

Este documento es fiel copla del original, que reposa en custodia de la Oficina
de Asesorfa Legal de la Autoridad Nacional para la Innovacién Gubernamental.
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CENTRO DE
ATENCION
CIUDADANA

No se coloca sello de AIG {esquina inferior izquierda) s/ aparece junlo a vanos proyeclos de AlG,
siempre y cuando ya este el logo camplelo de la AlG deniro del arle

4. Color y Texto.

GUIA DE COLORES

[T} vy AN FONI
e M 00 Bo A0S a5
= Y O 1
] K 0
[TV T] IRE PANITONE
= M L b n/x
- LR Bl
2 Ko
[ RS PANITCONI
M i 0 g IET
0 B obes
K
i Lo e AN 1IN
M i e PR
oM Hot?
K 00
i I Jul PAN NI
1% Y] Lawitl] a2t

Ph Wi

En fotocopias, avisos publicilanos, diarios y otras pubhcaciones en que no se puede ulilizar color, es
aceplable el logotlipo en Negro y Blanco

Texto.

Las bipografias utibzadas en el logotipo son las siguientes

1 La tipogratia ulilizada en el logo es DIN-Boiditalic
2 Para escribr cualguer texto ulihzar

13

Este documento es fiel copia del original, que reposa en custodia de fa Oficina
de Asesorla Legal de la Autoridad Nacional para la Innovacién Gubernamental.
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» Tiwldos Arial Bold
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUWXYZ

= Contenido Arial
ABCDEFGHIJKLMNNOPGRSTUWXYZ

abcdefghukimniopgrstuwxyz

Usos.

Uso Interno en la Entidad,

Logatipos para usar en matenal a difundirse al pablico inlerno de una enlidad

* Con otros logos.

El logo del 3-1-1 cuando sea uliizado para promocion del proyecto dentro de las entidades
deberd colocarse al mismo nived y tamado del logo de ta entidad que lo utilice

= Uso articulos de papeleria.

Los arliculos de papeleria que se reproducen deben de seguir la imagen basica del 3-1-1 CAC
con el fin de mantener uniforrmidad en lodas las principales aphicaciones Se deben seguir los
ineanientos que inarca el Manual en lodos los articulos de papeleria

Hojas Membretadas
Sobres

Tarjetas de presentacion
Ceitificados

Plantillas para presentacion
Carnets

Brochures

Volantes

Senahzaciones

Folders

Libredas

Otras

UL RN USRS SRS

Uso en articulos promocionales.

Los arliculos que se reproducen para campafias publicitanias y promociones deben te seguir la imagen
del 3-1-1 CAC con el fin de mantener umformidad en lodas las principales aphcaciones ullhizadas

Boligrafos
Lapices
Llaveros
Camiselas
Calcomanias
Gorras
Bolsas
Calendanos
Paraguas
Otros

L T T U L NI

Uso en vehiculos de la enlidad,

El logotipo del Centio de Alencion Ciudadana 3-1-1 debe ir colocado en la parle trasera del vehicule
cenlrado, lado derecho.  En caso de que el vehiculo tenga el logo de su entidad en el lado derecho el logo
del 3-1-1 CAC puede ser colocado en el lado 1izquierdo

14
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6. Aplicaciones.

» Ellogotipo no se debera mostrar incompleto o dividido en ninguna aplicacitn

= No se penmile ponerle bordes de olfo color o pretender proyeciailo en lercera dimension

* Se debe fener cuidado con las proporciones El logopo no deberd verse alargado o
aplastado

» El logotipo puede montarse sobre cualquer color siempre y cuando se impnima en sus lres
vanaciones (Blanceo, negro o azul}

» El logotipo tiene un area de proteccion, es decir, alrededor del icono, hay que respetar un
margen que lendra como medida ia que resulle de dividir enire cinco la allura del logotipo
Despues de ese margen, se podra (ncorporar atlgun otre elemento, si resulta pertinente

+ Nocambie €l logo a una version vertical

s En el caso de manejar otros logotipos junto con el del 3-1-1 CAC. consultar la pertinencia del
oiden de aparicidn

T Usos incorreclos.

8. Graficos de Apoyo.

A

Este documento es fiel copia del original, que reposa en custodia de la Oficina
de Asesoria Legal de fa Autoridad Nacional para la Innovacidn Gubernamental.
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VEHICULOS.

Pick Up s:

9. Ubicacion del logo en paginas web.

El logo del 3-1-1 debera estar en la pagina web de cada una de las enidades vinculado con el ink www 3-
i-1 gob pa para que los cudadanos puedan acceder

La Enlidad es responsable de colocar el logo y vinculo al Centro de Atencidn Ciudadana 3-1-1 dentro de
su portal. en un lugar wisible ademas de seccicnes pertinentes donde se refiera a informacién de
canlactos o los mecamsmos para hacer llegar quejas denuncias, sugerencias, solicitudes o consulias
Tamiién debe hacer vinculo dwecto con la seccitn de registro de casos en linea del Centra de Atencin
Cidadana 3-1-1 en hiips if3-1-1 got pal

Eil sitio sugenda para colocarlo es en las barras de menu lateral 1zquierda o derecha.

TR I,
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VIORU DE LA SEFARA FORD DR LA S MAHA

]

L
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CHIDADANA
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AR TE TR ST TR LYY [T ey
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10, Ubicacidn del Logo en redes soclales.

Recomendamas la calocacion del logo del 3-1-1 en las cuentas de Redes Sociales de cada una de las
enlidades

Simos sugendos para colocar el logo 3-1-1 segun ta Red Social

a) Twilter, Facebook, Instagram y YouTube.
1 Inclur en la PORTADA y descripcion
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-Colocar en la parie derecha o 1zquiarda inferior del arte

7
Desvio de las rutas
La Doia, Tocumen

y Don Bosco

P L amilhbs b Eila

B R priide o Cok

QO n mins O ustimans

[ —

2. Incluir en el FEED como parte de linea de comunicacion.
-Colocar en la parle superior entre el togo

CENTRO DE
ATENCION
CHIDADANA

Paradenuncias nor delitos electorales

mﬂmﬂrﬂ'ﬂ"s al 3"
Desde 10 lolelono meviL [4e @ atraves e Su Arp

it

firticulo 385
Codigo Electoral

Pagar, prometan pagar, recibir
dinero o cualquier otro tipo de
* objetos materiales, por inscribirse
o renunciar de un apartido

Gt s i PUREDS | a R0 1ai b Politico es un de“to.

. veeds ikl elei bl gidipia . e 811 djedie

11, DATOS DE CONTACTO,

Para obtener solicitud de los archivos del logolipo en diferentes formalos o mayor informacion de su
aplicacién, consulie en la oficina del Cenlro de Atencidn Ciudadana 3-1-1, con su Asesor asignado
Teléfonos 520-7400 info@311 gob pa

17
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