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ATENCION
CIUDADANA

El Centros de Contacto Gubernamental a
través de sus Lineas de servicio *462, 3-1-1
y 700 recibid un total de 266,207 llamadas

durante el periodo abril-junio del actual
2021.




LLAMADAS RECIBIDAS
PORLINEA DE SERVICIO

232,526

31,416

*462 Linea 311 Linea 700

* Periodo: abril — junio 2021




LLAMADAS RECIBIDAS
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LLAMADAS ATENDIDAS

Son las llamadas de ciudadanos que han recibido algun tipo de
112'432 asistencia a través de nuestras lineas de servicio *462, 3-1-1y
700, durante el periodo abril — junio del al actual 2021.



LLAMADAS ATENDIDAS
PORLINEA DE SERVICIO

96,780

14,739

913

*462 Linea 311 Linea 700

* Periodo: abril - junio 2021




LLAMADAS ATENDIDAS
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* Periodo: abril - junio 2021

Comparativa del Nivel de
Servicio Mensual y la Taza
de Abandono en Cola

92.04%

86.86%

3.12%
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% Nivel de Servicio =% Abandonadas en Cola

65.14%

Junio 2021




Mapa Porcentual de Servicios
por Provincia
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* Base: 72,138 Servicios Ofertados durante el periodo abril - junio 2021. * ®_?_?



INSTITUCIONES MAS DEMANDADOS ik

Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT) _ 16.63%
Ministerio de la Presidencia (MINPRE) - 9.50%

Ministerio de Salud Publica (MSP) 4.24%
Direccién General de Pasaportes (DGP) . 2.92%
Procuraduria General de la Republica (PGR) . 2.02%
Linea 3-1-1 de Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias I 1.11%
Direccidén de Informacion y Defensa de los Afiliados (DIDA) I 0.85%
Seguro Nacional de Salud (ARS SeNaSa) I 0.84%

Direccién General de Impuestos Internos (DGlI) I 0.63%

* Base: 72,138 Servicios Ofertados durante el periodo abril - junio 2021.



SERVICIOS MAS DEMANDADOS

Servicios Gabinete de Coordinacion de Politicas Sociales (GCPS)
Informacidn General (Varias Instituciones)

Plan Nacional de Viviendas Familia Feliz (MINPRE)

Script de Respuesta a los Solicitantes (MINPRE)

Certificacion de NO Antecedentes Penales (PGR)

Renovacion (Cambio de Libreta) Adultos

Recepcion Denuncias Generales, Quejas y Reclamaciones (Linea 3-1-1)
Oficinas de Servicio PROSOLI (MINPRE)

Servicios que Ofrece la DGII (DGII)

Preguntas Frecuentes (Varias Instituciones)
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* Base: 72,138 Servicios Ofertados durante el periodo abril - junio 2021.




SATISFACCION
GENERAL DEL
SERVICIO




RESULTADO DELAENCUESTADE I
SATISFACCION CIUDADANA

Los indicadores de Accesibilidad y Fiabilidad comenzaron medirse a partir del mes de mayo 2021.

99% 100% 100% 99Y% 99Y%
72% 72%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% I 0% 0% I 0% 0%
Tiempo de Espera Cortesia Profesionalidad Solucién a Percepcién General Accesibilidad del  Fiabilidad del Servicio
Requerimiento de de Calidad del Servicio Servicio
Ciudadano

B Muy Bueno - Bueno Regular  ® Malo - Muy Malo

* Base: 1,239 encuestados para el 100% de la Muestra.



indice de Satisfaccion Ciudadana

Resumen Satisfaccion Promedio por Dimension

99.44% 100.00% 99.84% 98.87% 99.44%
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Tiempo de Espera Cortesia Profesionalidad Solucién a Percepcién General  Accesibilidad Fiabilidad

Requerimiento

* Base: 1,239 encuestados para el 100% de la Muestra.




IMPACTO EN AHORRO DE TIEMPO
Y DINERO AL CIUDADANO

0,
93.06% 90.88%

0,
6.94% 9-12%
Ahorrd Tiempo al Utilizar el Servicio Ahorré Dinero al Utilizar el Servicio

ESi mNo

* Base: 1,239 encuestados para el 100% de la Muestra.




Comentariode los Encuestados

Profesionalidad ' & 8 BRAY, .

El ciudadano indica como "Muy Bueno" |la Profesionalidad
con la que se brinda el servicio, lo describe como
"Excelente".

1 3 3.3 3




LLAMADAS ATENDIDAS POR
GENERO A NIVELNACIONAL

Masculino
29%

Femenino
71%

* Base: 72,138 Servicios Ofertados durante el periodo abril - junio 2021.



Oficina Gubernamental de Tecnologias
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:MUCHAS GRACIAS!




