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* En 2013 el CCG no tuvo operación hasta Agosto, por tal motivo el volumen de las Llamadas Entrantes es menor, comparado con años anteriores.
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* En 2013 el CCG no tuvo operación hasta Agosto, por tal motivo el volumen de las Llamadas Entrantes es menor, comparado con años anteriores.



* En 2013 el CCG no tuvo operación hasta Agosto, por tal motivo el volumen de las Llamadas Entrantes es menor, comparado con años anteriores.
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Porcentaje de Llamadas Recibidas por Género a Nivel Nacional
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* En 2006 no se tiene información disponible de los indicadores de Llamadas Molestosas y No se Escuchan.
** En 2013 el CCG no tuvo operación hasta Agosto, por tal motivo el volumen de Llamadas es menor, comparado con años anteriores.

*** En 2013 las Llamadas Molestosas empezaron a capturarse a partir del mes de Noviembre.
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2.27%

1.33%

1.33%

1.14%

0.95%

0.76%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00%

 Información General

 Embajadas y Consulados Acreditados en RD

 Apostilla de Documentos

 Legalización de Firmas de Actas

 Embajadas Dominicanas en el Exterior

 Lista de Precios

 Consulados Dominicanos en el Exterior

 Asistencia a Dominicanos Enfermos en el Exterior

 Legalización de Firmas Documentos Universitarios

 Legalización de Permiso a Menores de Edad para Viajar

Servicios Ministerio de Relaciones Exteriores MIREX (Cancillería)
(Los 10 Más Demandados de Octubre 2014)

528



47.35%

24.69%

22.86%

2.45%

1.84%

0.82%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00% 45.00% 50.00%

  Programación de Citas Call Center DPD

 Programa Cuenta Conmigo

 Información General

 Preguntas Frecuentes sobre Ayudas Médicas

 Programa Mujeres Saludables

 Solicitud de Ayuda a Mujeres Embarazadas

Servicios Despacho de la Primera Dama (DPD)
(Octubre 2014)

490



41.79%

12.10%

11.82%

8.07%

6.05%

5.76%

2.88%

2.02%

2.02%

1.73%

1.44%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00% 45.00%

 Información General

 Por Traspaso de Vehículo

 Certificaciones de Vehículo

 Directorio Destacamentos

 Certificación de Pérdida de Documentos u Objetos

 Por Pérdida de Matrícula

  Pérdida de Placa

 Direcciones Regionales

 Ingreso a la Policía Nacional

 Plan Anti-ruidos

 Por Cambio de Color

Servicios Policía Nacional (PN)
(Los Más Demandados de Octubre 2014)

347



337

89.32%

10.68%

Servicios Centro de Operaciones de Emergencias (COE)
(Los Más Demandados de Octubre 2014)

Informe Meteorológico  Información General



21.15%

17.31%

12.18%

11.86%

9.29%

7.69%

4.17%

3.21%

2.88%

1.92%

1.60%

1.60%

1.28%

1.28%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00%

 Información General

 Programa Tarjeta Incentivo Estudiantil

 Solicitud Homologación de Títulos

 Programa de Inglés de Inmersión

 Becas Nacionales de Grado

 Información General Becas Nacionales

 Directorio

 Requisitos Exequátur de Licenciatura

 Legalización de Documentos Nacionales para Graduados

 Información General Becas Internacionales

 Legalización de Récord de Notas para Extranjeros

 Legalización de Documentos Nacionales para NO Graduados

 Becas Nacionales de Postgrado

 Programa Tarjeta Jóven Universitaria

Servicios Ministerio de Educación Superior, Ciencia y Tecnología (MESCYT)
(Los Más Demandados de Octubre 2014)

312



69.84%

12.46%

6.23%

2.62%

2.62%

2.30%

1.31%

0.98%

0.66%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00%

 Información General

 Representaciones Locales de Trabajo a Nivel Nacional

 Cálculo de Prestaciones Laborales

 Orientación Sobre Legislación Laboral

 Script Información Vacantes de Trabajo

 Calendario Días Feriados

 Intermediación de Empleo

 Preguntas Frecuentes

 Inspección del Trabajo

Servicios Ministerio de Trabajo (MT)
(Los Más Demandados de Octubre 2014)

305



37.61%

35.84%

5.75%

2.65%

2.65%

2.21%

2.21%

2.21%

1.77%

1.33%

1.33%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00%

 Casos Indotel

 Información General Sistema 311

 Recepción Denuncias Generales, Quejas y Reclamaciones

 Tipos de Llamadas a Transferir al CAU

 Reclamación por Facturación

 Celulares Sustraídos o Extraviados

 Llamadas Molestosas

 Instancias y Procedimiento de Reclamo

 Llamadas Amenazantes

 Estafas Vía Telefónica

 Representantes del CAU

Servicios Línea 311 (Denuncias, Quejas, Reclamaciones) 
Capturadas vía Telefónica

(Los Más Demandados de Octubre 2014 )

226



41.67%

34.90%

6.25%

5.73%

3.13%

3.13%

1.56%

1.56%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00% 45.00%

 Información General

 Permiso para Viajar al Extranjero con Menores de Edad

 Residencia Temporal

 Lista de Precios

 Renovación de Residencia Temporal

 Renovación de Residencia Permanente

 Residencia Definitiva o Permanente

 Permiso de Reentrada

Servicios Dirección General de Migración (DGM)
(Octubre 2014)

192



31.18%

29.41%

24.12%

4.71%

3.53%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00%

 Proceso Pago de Multa

 Información General

 Acceso a la Información

 Contactos a Nivel Nacional

 Preguntas Frecuentes

Servicios Autoridad Metropolitana de Transporte (AMET)
(Los Más Demandados de Octubre 2014)

170



48.15%

38.52%

8.89%

1.48%

1.48%

0.74%

0.74%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

 Información General

 Programa Incentivo al Envejeciente (PROVEE)

 Coordinadores Provinciales

 Programa Abuelos 911 o El CONAPE Informa

 Solicitud de Ingreso a Centros SECARE

 Proyecto Instalación de Micro Centros Geriátricos

 Programa Diagnóstico Nacional del Adulto Mayor

Servicios Consejo Nacional de la Persona Envejeciente (CONAPE)
(Octubre 2014)

135



Resultados Encuesta de Satisfacción del *GOB

A partir de enero de 2007, el Centro de Contacto Gubernamental ha implementado la realización de 
“Encuestas de Satisfacción a los Ciudadanos que utilizan el *GOB”. 

A continuación presentamos los resultados obtenidos en el meses de Septiembre y Octubre 2014:

Septiembre 2014 Octubre 2014

Indicadores Excelente - Bueno Regular Malo - Muy Malo Indicadores Excelente - Bueno Regular Malo - Muy Malo

Tiempo de Espera 98.17% 1.83% 0.00% Tiempo de Espera 98.81% 1.19% 0.00%

Cortesía 98.82% 1.18% 0.00% Cortesía 99.17% 0.83% 0.00%

Profesionalidad 99.03% 0.97% 0.00% Profesionalidad 99.17% 0.83% 0.00%

Solución a Sus Requerimientos  97.64% 2.15% 0.21% Solución a Sus Requerimientos  97.61% 2.11% 0.28%

Evaluación General de *462  98.39% 1.40% 0.21% Evaluación General de *462  98.26% 1.47% 0.28%
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Tiempo de Espera Cortesía Profesionalidad Solución a Requerimiento de
Ciudadano

Percepción General de
Calidad de Servicio

98.17% 98.82% 99.03% 97.64% 98.39%

1.83% 1.18% 0.97% 2.15% 1.40%0.00% 0.00% 0.00% 0.21% 0.21%

Resultados Encuesta de Satisfacción, Septiembre 2014
(931 encuestados)

Excelente - Bueno Regular Malo - Muy Malo
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Resultados Encuesta de Satisfacción, Octubre 2014
(1,090 encuestados)

Excelente - Bueno Regular Malo - Muy Malo



23 de enero de 2006 al 31 de Octubre de 2014
Capturadas Vía web

Presidencia de la República Dominicana



Total Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias

Denuncias Quejas Reclamaciones Sugerencias

199 1,143 216 1,182 

7.69%

42.09%41.63%

8.58%

Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias 
(Enero 2013 a Octubre 2014)

Denuncias

Quejas

Reclamaciones

Sugerencias



5.38%
5.06%

4.70%

7.44%

4.88%
4.52%

5.38%

6.37%

7.26%

4.88% 4.95%

2.85%

4.24%

6.41%

5.13%

3.70% 3.67%
3.24%

2.99%

2.21% 2.03%

2.71%

0.00%

1.00%

2.00%

3.00%

4.00%

5.00%

6.00%

7.00%

8.00%

Relación Mensual de Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
(Enero 2013 - Octubre 2014)

2,808 
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19.91%

10.19%

4.63%

4.63%

4.63%

4.17%

3.24%

3.24%

2.78%

2.78%

2.31%

2.31%

2.31%

1.85%

1.85%

1.39%

1.39%

1.39%

1.39%

1.39%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00%

Ministerio de Educación

Autoridad Metropolitana de Transporte (AMET)

Dirección General de Aduanas (DGA)

Policía Nacional

Ministerio de Salud Pública y Asistencia Social MSP (Antes SESPAS)

Superintendencia de Salud y Riesgos Laborales (SISALRIL)

Ministerio de Educación Superior, Ciencia y Tecnología (MESCYT)

Ministerio de Obras Públicas y Comunicaciones (Antes SEOPC)

Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales (MIMARENA)

Suprema Corte de Justicia

Banco de Reservas de la República Dominicana

Direccion Nacional de Control de Drogas (DNCD)

CORPORACIÓN DEL ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE SANTO DOMINGO (CAASD)

Universidad Autonoma de Santo Domingo (UASD)

Ministerio de Hacienda

Ayuntamiento de San Cristobal

Procuraduría General de la República (PGR) (PGR)

Procuraduría General de la República (PGR)

Acuario Nacional

Consejo Nacional para la Niñez (CONANI)

Denuncias por Institución de Enero 2013 a Octubre 2014
(Las 20 Más Demandadas)

216
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16.17%

8.47%

5.08%

4.49%

4.06%

3.64%

3.30%

2.96%

2.20%

2.20%

2.12%

2.03%

2.03%

1.95%

1.86%

1.69%

1.52%

1.44%

1.35%

1.27%

0.00% 2.00% 4.00% 6.00% 8.00% 10.00% 12.00% 14.00% 16.00% 18.00%

Ministerio de Educación

Superintendencia de Salud y Riesgos Laborales (SISALRIL)

CORPORACIÓN DEL ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE SANTO DOMINGO (CAASD)

Seguro Nacional de Salud  (SENASA)

Autoridad Metropolitana de Transporte (AMET)

Ministerio de Obras Públicas y Comunicaciones (Antes SEOPC)

Dirección de Información y Defensa de los Afiliados de la TSS (DIDA)

Ministerio de Salud Pública y Asistencia Social MSP (Antes SESPAS)

Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales (MIMARENA)

Tesorería de Seguridad Social (TSS)

Administradora de Subsidios Sociales (ADESS)

EMPRESA DISTRIBUIDORA DE ELECTRICIDAD DEL ESTE  (EDEESTE)

Ministerio de Interior y Policía

Policía Nacional

Ministerio de Educación Superior, Ciencia y Tecnología (MESCYT)

Instituto Nacional de Aguas Potables y Alcantarillados (INAPA)

Dirección General de Normas y Sistemas de Calidad (DIGENOR)

Ministerio de Hacienda

Corporación Dominicana de Empresas Eléctricas Estatales (CDEEE).

Sistema Único de Beneficiarios (SIUBEN)

Quejas por Institución de Enero 2013 a Octubre 2014
(Las 20 Más Demandadas)

1,181 
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30.03%

11.46%

7.10%

4.02%

3.85%

3.08%

2.82%

2.74%

2.65%

2.05%

2.05%

1.54%

1.37%

1.20%

1.11%

1.11%

0.94%

0.94%

0.86%

0.86%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00%

Ministerio de Educación

Superintendencia de Salud y Riesgos Laborales (SISALRIL)

Administradora de Subsidios Sociales (ADESS)

Ministerio de Salud Pública y Asistencia Social MSP (Antes SESPAS)

Ministerio de Obras Públicas y Comunicaciones (Antes SEOPC)

Programa Progresando con Solidaridad

Dirección de Información y Defensa de los Afiliados de la TSS (DIDA)

Tesorería de Seguridad Social (TSS)

Seguro Nacional de Salud  (SENASA)

Ministerio de Hacienda

EMPRESA DISTRIBUIDORA DE ELECTRICIDAD DEL ESTE  (EDEESTE)

Ministerio de la Presidencia

Policía Nacional

CORPORACIÓN DEL ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE SANTO DOMINGO (CAASD)

Banco Agrícola de la Republica Dominicana

Dirección General de Bienes Nacionales

Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL)

Autoridad Metropolitana de Transporte (AMET)

Sistema Único de Beneficiarios (SIUBEN)

Oficina de Reordenamiento del Transporte (Metro de S.D.

Reclamaciones por Institución de Enero 2013 a Octubre 2014)
(Las 20 Más Demandadas)

1,169
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6.64%

6.22%

5.39%

4.98%

4.98%

4.15%

3.73%

3.32%

3.32%

2.90%

2.90%

2.90%

2.49%

2.07%

2.07%

2.07%

2.07%

2.07%

1.66%

1.66%

0.00% 1.00% 2.00% 3.00% 4.00% 5.00% 6.00% 7.00%

Ministerio de Educación

Autoridad Metropolitana de Transporte (AMET)

Policía Nacional

Dirección General de Pasaportes (DGP)

Ministerio de Obras Públicas y Comunicaciones (Antes SEOPC)

Ministerio de Salud Pública y Asistencia Social MSP (Antes SESPAS)

Acuario Nacional

Tesorería de Seguridad Social (TSS)

Oficina Presidencial de Tecnologías de la Información y Comunicación  (OPTIC)

Ayuntamiento del Distrito Nacional (ADN)

Ministerio de Interior y Policía

Ministerio de Educación Superior, Ciencia y Tecnología (MESCYT)

Ayuntamiento de Higuey

CORPORACIÓN DEL ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE SANTO DOMINGO (CAASD)

Dirección General de Tránsito Terrestre (DGTT)

Dirección General de Migración (DGM)

Procuraduría General de la República (PGR)

Centro de Información Gubernamental

Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL)

Dirección de Información y Defensa de los Afiliados de la TSS (DIDA)

Sugerencias por Institución de Enero 2013 a Octubre 2014
(Las 20 Más Demandadas)

241


