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ATENCIÓN 
CIUDADANA

El Centros de Contacto Gubernamental a través
de sus Líneas de servicio *462, 3-1-1 y 700 recibió
un total de 456,777 llamadas durante el periodo
enero-marzo del actual 2022.

Imagen



LLAMADAS RECIBIDAS  
POR LÍNEA DE SERVICIO

* Base Periodo enero-marzo 2022.

03 1,808 

36,737 

418,232 

Línea 700Línea 311 *462



LLAMADAS RECIBIDAS
Desglose por mes del 2022

58,335

103,796

256,101

10,203 11,878 14,656
501

646

661

Enero 2022 Febrero 2022 Marzo 2022

 *462 Línea 311 Línea 700



133,242
Son las llamadas de ciudadanos que han recibido algún tipo de
asistencia a través de nuestras líneas de servicio *462, 3-1-1 y 700,
durante el periodo enero-marzo del actual 2022.

LLAMADAS ATENDIDAS



LLAMADAS ATENDIDAS 
POR LÍNEA DE SERVICIO

* Base Periodo enero-marzo 2022

557 

15,866 

116,819 

Línea 700Línea 311 *462



LLAMADAS ATENDIDAS
Desglose por mes del 2022

06

20,629

35,720

60,470

4,693 4,742
6,431

176 200 181

Enero 2022 Febrero 2022 Marzo 2022

 *462 Línea 311 Línea 700



LLAMADAS RECIBIDAS 
vs ATENDIDAS

09
46,156

90,128

241,342

29,756

43,417

170,400

 Enero 2022  Febrero 2022  Marzo 2022

Recibidas en Horario Laborable Llamadas Contestadas



PROMEDIO DE LLAMADAS 
RECIBIDAS POR INTERVALOS

Desglose diario de 8:00 AM a 5:00  PM
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Comparativa del Nivel de 
Servicio Mensual y la Tasa 
de Abandono en Cola

77.42%

43.23%

74.04%

8.05%

35.46%

13.91%

 Enero 2022  Febrero 2022  Marzo 2022

% Nivel de Servicio % Abandonadas en Cola



Mapa Porcentual de Servicios
por Provincia

* Base: 80,326 Servicios Brindados durante el periodo enero – marzo 2022.



INSTITUCIONES MÁS DEMANDADOS

14
* Base: 80,326 Servicios Brindados durante el periodo enero – marzo 2022.

66.84%

13.27%

7.55%

2.04%

1.71%

1.29%

0.92%

0.61%

0.55%

0.54%

Gabinete de Coordinación de Políticas Sociales (GCPS)

Instituto Nacional de Tránsito y Transporte Terrestre (INTRANT)

Ministerio de la Presidencia (MINPRE)

Ministerio de Salud Pública

Dirección General de Pasaportes (DGP)

Procuraduría General de la República (PGR)

Línea 3-1-1 de Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias

Dirección General de Impuestos Internos (DGII)

Dirección de Información y Defensa de los Afiliados (DIDA)

Servicio Nacional de Salud (SNS)



SERVICIOS MÁS DEMANDADOS

* Base: 80,326 Servicios Brindados durante el periodo enero – marzo 2022.

64.19%

8.46%

3.20%

2.03%

1.06%

0.68%

0.62%

0.61%

0.61%

0.28%

Servicios Gabinete de Coordinación de Políticas Sociales (GCPS)

Información General (Varias Instituciones)

Significados de Estados de Solicitud (MINPRE)

Convocatoria a los Preseleccionados (MINPRE)

Plan Nacional de Viviendas Familia Feliz (MINPRE)

Recepción Denuncias Generales, Quejas y Reclamaciones (Línea 3-1-1)

Renovación (Cambio de Libreta) Adultos (DGP)

Servicios que Ofrece la DGII (DGII)

Certificación de NO Antecedentes Penales (PGR)

Oficinas Provinciales (DGP)



LLAMADAS IMPRODUCTIVAS
Molestosas y No Se Escucha

El total de llamadas atendidas
durante el trimestre enero - marzo
del actual 2022 fue 133,242, de estas
34,426 fueron registradas como
Llamadas Improductivas, de las cuales
33,021 fueron No Se Escucha y las
restantes 1,505 corresponden a
Molestosas.

2.43%
0.85%

0.65%

17.79%
12.83%

34.69%

Enero 2022 Febrero 2022 Marzo 2022

Molestosas No Se Escucha



SATISFACCIÓN 
GENERAL DEL SERVICIO

A partir de enero de 2007, el Centro de Contacto
Gubernamental ha implementado realizar la
Encuesta de Satisfacción a los Ciudadanos que
utilizan el servicio, con una meta del 98%, con
limites inferior y superior de 95% y 100%
respectivamente.
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RESULTADO DE LA ENCUESTA DE 
SATISFACCIÓN CIUDADANA
Los indicadores de Accesibilidad y Fiabilidad comenzaron medirse a partir del mes de mayo 2021.

* Base: 1,288 encuestados para el 100% de la muestra del periodo enero – marzo 2022.

98% 100% 100% 99% 99% 100% 100%

1% 0% 0% 1% 1% 0% 0%1% 0% 0% 1% 0% 0% 0%

Tiempo de Espera Cortesía Profesionalidad Solución a
Requerimiento de

Ciudadano

Percepción General de
Calidad del Servicio

Accesibilidad del
Servicio

Fiabilidad del Servicio

Muy Bueno - Bueno Regular Malo - Muy Malo



99.30%

Índice de Satisfacción Ciudadana
Resumen Satisfacción Promedio por Dimensión

* Base: 1,288 encuestados para el 100% de la muestra del periodo enero – marzo 2022.

98.06%

99.92%
100.00%

98.60%

99.30%

99.53%
99.69%

Tiempo de Espera Cortesía Profesionalidad Solución a
Requerimiento de

Ciudadano

Percepción General
de Calidad del

Servicio

Accesibilidad del
Servicio

Fiabilidad del
Servicio



IMPACTO EN AHORRO DE TIEMPO 
Y DINERO AL CIUDADANO

SERVICIO RECIBIDO SERVICIO ESPERADO

* Base: 1,288 encuestados para el 100% de la muestra del periodo enero – marzo 2022.

94.57% 92.93%

5.43% 7.07%

Ahorró Tiempo al Utilizar el Servicio Ahorró Dinero al Utilizar el Servicio

Si No



Comentario de los Encuestados

Tiempo de Espera

El Usuario categoriza el servicio como "Malo" debido que percibe que tardan mucho en 
atender las llamadas.
El Usuario categoriza el servicio como "Malo" debido que tarda mucho esperando a que 
le asistan.

El Usuario dice que el servicio es "Muy Malo" debido a que tiene que esperar mucho para 
que le asistan.

El Usuario categoriza el servicio como "Malo" debido que dura mucho tiempo en espera.

El ciudadano dice que el servicio es "Malo" debido a que estuvo esperando por 15 
minutos.

El usuario indica que el servicio es "Malo" debido a que estuvo esperando por 15 minutos.

El Usuario categoriza el servicio como "Malo" indicando que "dura mucho esperando".

El Usuario dice que el servicio es "Regular" debido a que "a veces hay que esperar 
mucho".



Comentario de los Encuestados

Fiabilidad

El ciudadano indica que el servicio es "Muy Bueno", sin embargo, sugiere que las 
encuestas las realice un superior para asegurar la fiabilidad de la misma.

Solución a Requerimiento

El ciudadano indica que ha tratado de conseguir información acerca de su Solicitud de 
Tarjeta del Programa Supérate, y aunque fue atendido muy bien tipifica el servicio como 
"Malo", debido a que no logra comunicarse a los numero de contacto que le fueron 
suministrados por nosotros.



LLAMADAS ATENDIDAS POR 
GÉNERO A NIVEL NACIONAL

* Base: 80,326 Servicios Brindados durante el periodo enero – marzo 2022.

Femenino
73%

Masculino
27%



LLAMADAS ATENDIDAS POR GÉNERO 
Y PROVINCIA A NIVEL NACIONAL

* Base: 80,326 Servicios Brindados durante el periodo enero – marzo 2022.
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¿QUÉ ES EL 3-1-1?

SISTEMA NACIONAL DE DENUNCIAS, 
QUEJAS Y RECLAMACIONES 3-1-1

Es el Sistema Nacional de Atención Ciudadana para registro y
seguimiento de Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias, el cual
tiene como finalidad permitirle al ciudadano realizar sus denuncias,
quejas o reclamaciones referentes a cualquier entidad o servidor del
Gobierno de la República Dominicana, para que las mismas puedan ser
canalizadas a los organismos correspondientes.
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LLAMADAS RECIBIDAS  
POR LA LÍNEA 3-1-1

* Base: 36,737 Llamadas Recibidas durante el enero – marzo 2022.

10,203

11,878

14,656

 Enero 2022  Febrero 2022  Marzo 2022



LLAMADAS ATENDIDAS 
POR LA LÍNEA 3-1-1

* Base: 15,866 Llamadas Atendidas durante el enero – marzo 2022.

4,693 4,742

6,431

 Enero 2022  Febrero 2022  Marzo 2022



SERVICIOS MÁS DEMANDADOS 
VÍA TELÉFONICA EN EL 3-1-1

* Base: 741 Servicios Ofertados durante el periodo enero – marzo 2022

73.82%

21.73%

1.89%

0.81%

0.54%

0.54%

0.13%

0.13%

0.13%

0.13%

0.13%

Recepción Denuncias Generales, Quejas y Reclamaciones

Información General Sistema 311

Instancias y Procedimiento de Reclamo

Piratería Informática (Hackeo)

Llamadas Amenazantes

Llamadas Molestosas

Recepción Denuncia Administrativa

Estafas Vía Telefónica

Procedimiento de Denuncia

Llamadas Turbo Cobros

Llamadas Turbo Cobros NO es el Títular



Mapa Porcentual de Servicios del 3-1-1
vía Telefónica, por Provincia 

* Base: 741 Servicios Ofertados durante el periodo enero – marzo 2022



LLAMADAS ATENDIDAS POR GÉNERO 
A NIVEL NACIONAL EN EL 3-1-1

* Base: 741 Servicios Ofertados durante el periodo enero – marzo 2022

Femenino
47%Masculino

53%



Desglose por Tipo

CASOS REGISTRADOS A TRAVÉS DEL 
PORTAL WEB DEL 3-1-1

* Base: 1,219 Quejas, Reclamaciones y Sugerencias durante el periodo enero – marzo 2022

81.87%

14.60%

3.53%

 Quejas  Reclamaciones  Sugerencias



Desglose por mes del 2022

CASOS REGISTRADOS A TRAVÉS DEL 
PORTAL WEB DEL 3-1-1

* Base: 1,219 Quejas, Reclamaciones y Sugerencias durante el periodo enero – marzo 2022

33.39%

36.42%

30.19%

Enero 2022 Febrero 2022 Marzo 2022



Es el canal a través del cual los ciudadanos y ciudadanas tienen acceso
a realizar denuncias de abuso de niñas, niños y adolescentes, recibir
orientación para la prevención y manejo de casos abuso infantil en
todas sus manifestaciones así como reportar niños, niñas o
adolescentes abandonados o extraviados.

¿QUÉ ES LA LÍNEA 700?
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LLAMADAS RECIBIDAS  
POR LA LÍNEA 700

* Base: 1,808 Llamadas Recibidas durante el enero – marzo 2022.

501

646
661

 Enero 2022  Febrero 2022  Marzo 2022



LLAMADAS ATENDIDAS  
POR LA LÍNEA 700

* Base: 557 Llamadas Atendidas durante el enero – marzo 2022.

176

200

181

 Enero 2022  Febrero 2022  Marzo 2022



Desglose por Tipo

CASOS REGISTRADOS A 
TRAVÉS DE LA LÍNEA 700

* Base: 9 Casos registrados durante el periodo enero – marzo 2022.

44.44%

33.33%

11.11% 11.11%

Abuso Sexual Maltrato Físico Negligencia Maltrato Verbal



Desglose por mes del 2022

CASOS REGISTRADOS A 
TRAVÉS DE LA LÍNEA 700

* Base: 9 Casos registrados durante el periodo enero – marzo 2022.

33.33% 33.33% 33.33%

Enero 2022 Febrero 2022 Marzo 2022



Mapa Porcentual de Casos 
Registrados de 700, por Provincia 

* Base: 9 Casos registrados durante el periodo enero – marzo 2022.



PUNTO GOB
CENTRO DE ATENCIÓN PRESENCIAL

El Centro de Atención Presencial (Punto GOB) cuenta con más
de 24 instituciones del gobierno central ofreciendo cerca de 251
servicios diferentes.37



El Centro de Atención Ciudadana a través de los Puntos GOB han brindado asesoría y tramitado
145,088 servicios de diferentes organismo del Estado Dominicano a un total de 120,099
ciudadanos, durante el periodo enero – marzo del actual 2022, de los cuales 64,428 servicios
fueron solicitados por 61,454 ciudadanos en la Plaza Megacentro (Zona Oriental) y 80,660
servicios ofertados a 58,645 ciudadanos en la Plaza Sambil (D. N.).

ATENCIÓN CIUDADANA



CIUDADANOS ATENDIDOS 
vs SERVICIOS BRINDADOS

.GOB MEGACENTRO .GOB SAMBIL

16,297 

21,786 

26,345 

15,578 

20,692 

25,184 

 Enero 2022  Febrero 2022  Marzo 2022

Servicios Brindados Ciudadanos Atendidos

23,796

26,767

30,097

16,226

19,278

23,141

Enero 2022 Febrero 2022 Marzo 2022

Servicios Brindados Ciudadanos Atendidos



CIUDADANO ATENDIDOS POR 
INSTITUCIÓN EN .GOB MEGACENTRO

* Base: 61,454 Ciudadanos Atendidos durante el periodo enero – marzo 2022.

25.10%

24.45%

17.14%

13.63%

6.84%

4.96%

3.28%

1.86%

0.99%

0.84%

0.59%

0.17%

0.11%

0.02%

Procuraduría General de la República (PGR)

Administradora de Subsidios Sociales (ADESS)

Programa Progresando con Solidaridad (PROSOLI)

Instituto Nacional de Tránsito y Transporte Terrestre (INTRANT)

Dirección de Información y Defensa de los Afiliados (DIDA)

Policía Nacional (P. N.)

Oficina de Proteccion al Consumidor de Electricidad (PROTECOM)

Ministerio de la Presidencia (MINPRE)

Tesorería de la Seguridad Social (TSS)

Proteccion de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor)

Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM)

Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA)

Ministerio de Interior y Policia (MIP)

Oficina Gubernamental de Tecnologías de la Información y Comunicación (OGTIC)



CIUDADANO ATENDIDOS 
POR SERVICIO

Top 15 del .GOB Megacentro

* Base: 61,454 Ciudadanos Atendidos durante el periodo enero – marzo 2022.

15.85%

14.95%

14.29%

12.52%

8.55%

6.41%

5.80%

4.96%

2.01%

1.93%

1.53%

1.53%

1.35%

0.90%

0.85%

Certificacion de Firmas Doc. Notariales y Oficiales (PGR)

Consulta (PROSOLI)

Consulta (ADESS)

Renovacion Licencia de Conducir (INTRANT)

Certificacion de No Antecedentes Penales (PGR)

Reclamaciones (ADESS)

Consulta (DIDA)

Certificacion de Perdida de Documentos y Objetos (PN)

Solicitud Reemplazo de Tarjetas (ADESS)

Solicitud Evaluacion del Hogar (PROSOLI)

Entrega de Tarjeta (ADESS)

Reclamaciones (PROTECOM)

Consulta PNFF (MINPRE)

Entrega de Respuesta (PROTECOM)

Duplicado Licencia de Conducir (INTRANT)



* Base: 64,428 Servicios Brindados durante el periodo enero – marzo 2022.

SERVICIOS BRINDADOS POR 
INSTITUCIÓN EN .GOB MEGACENTRO

24.82%

24.79%

17.30%

13.31%

6.88%

5.21%

3.22%

1.80%

0.98%

0.83%

0.57%

0.17%

0.11%

0.02%

Administradora de Subsidios Sociales (ADESS)

Procuraduría General de la República (PGR)

Programa Progresando con Solidaridad (PROSOLI)

Instituto Nacional de Tránsito y Transporte Terrestre (INTRANT)

Dirección de Información y Defensa de los Afiliados (DIDA)

Policía Nacional (P. N.)

Oficina de Proteccion al Consumidor de Electricidad (PROTECOM)

Ministerio de la Presidencia (MINPRE)

Tesorería de la Seguridad Social (TSS)

Proteccion de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor)

Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM)

Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA)

Ministerio de Interior y Policia (MIP)

Oficina Gubernamental de Tecnologías de la Información y Comunicación (OGTIC)



CIUDADANOS ATENDIDAS POR 
GÉNERO EN .GOB MEGACENTRO

* Base: 61,454 Ciudadanos Atendidos durante el periodo enero – marzo 2022.

Femenino
53%

Masculino
47%



CIUDADANO ATENDIDOS POR 
INSTITUCIÓN EN .GOB SAMBIL

* Base: 58,645 Ciudadanos Atendidos durante el periodo enero – marzo 2022.

31.24%

24.53%

17.51%

10.07%

6.36%

1.78%

1.54%

1.38%

1.36%

1.21%

1.13%

0.80%

0.66%

0.27%

0.10%

0.04%

0.02%

0.01%

Dirección General de Pasaportes (DGP)

Gabinete de Coordinación de Políticas Sociales (GCPS)

Procuraduría General de la República (PGR)

Banco de Reservas de la República Dominicana (BR)

Instituto Nacional de Tránsito y Transporte Terrestre (INTRANT)

Oficina de Protección al Consumidor de Electricidad (PROTECOM)

Dirección General de Información y Defensa de los Afiliados (DIDA)

Dirección General de Migración (DGM)

Ministerio de Interior y Policia (MIP)

Corporación del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD)

Ministerio de la Presidencia (MINPRE)

Policía Nacional (P. N.)

Tesorería de la Seguridad Social (TSS)

Ministerio de Trabajo (MT)

Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM)

Oficina Gubernamental de Tecnologías de la Información y Comunicación (OGTIC)

Protección de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor)

Dirección General de Bienes Nacionales (DGBN)



CIUDADANO ATENDIDOS 
POR SERVICIO

Top 15 del .GOB Sambil

* Base: 58,645 Ciudadanos Atendidos durante el periodo enero – marzo 2022.

17.01%

16.20%

11.43%

6.33%

5.89%

5.74%

5.59%

3.87%

3.53%

1.72%

1.53%

1.47%

1.42%

1.27%

1.20%

Consulta (GCPS)

Solicitud Entrega de Pasaporte (DGP)

Certificacion de Firmas Doc. Notariales y Oficiales (PGR)

Servicios Procuraduria General de la Republica (BANRESERVAS)

Renovacion Pasaporte (Adulto) (DGP)

Renovacion Licencia de Conducir (INTRANT)

Certificacion de No Antecedentes Penales (PGR)

Solicitud de Pasaporte por Primera Vez (Adulto) (DGP)

Entrega de Tarjeta (GCPS)

Solicitud de Pasaporte por Primera Vez (Menor) (DGP)

Consulta (DIDA)

Servicios de Pasaportes (BANRESERVAS)

Solicitud Reemplazo de Tarjetas (GCPS)

Autogate (DGM)

Reclamaciones (GCPS)



SERVICIOS BRINDADOS POR 
INSTITUCIÓN EN .GOB SAMBIL

* Base: 80,659 Servicios Brindados durante el periodo enero – marzo 2022.

26.47%

24.62%

18.18%

17.59%

5.07%

1.32%

1.17%

1.02%

1.02%

0.93%

0.92%

0.83%

0.51%

0.22%

0.07%

0.03%

0.02%

0.00%

Procuraduría General de la República (PGR)

Dirección General de Pasaportes (DGP)

Gabinete de Coordinación de Políticas Sociales (GCPS)

Banco de Reservas de la República Dominicana (BR)

Instituto Nacional de Tránsito y Transporte Terrestre (INTRANT)

Oficina de Protección al Consumidor de Electricidad (PROTECOM)

Dirección General de Información y Defensa de los Afiliados (DIDA)

Ministerio de Interior y Policia (MIP)

Dirección General de Migración (DGM)

Policía Nacional (P. N.)

Corporación del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD)

Ministerio de la Presidencia (MINPRE)

Tesorería de la Seguridad Social (TSS)

Ministerio de Trabajo (MT)

Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM)

Oficina Gubernamental de Tecnologías de la Información y Comunicación (OGTIC)

Protección de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor)

Dirección General de Bienes Nacionales (DGBN)



CIUDADANOS ATENDIDAS POR 
GÉNERO EN .GOB SAMBIL

* Base: 58,645 Ciudadanos Atendidos durante el periodo enero – marzo 2022.

Femenino
48%Masculino

52%



¡MUCHAS GRACIAS!


