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ATENCION
CIUDADANA

El Centros de Contacto Gubernamental a
través de sus Lineas de servicio 462, 3-1-1 y
700 recibidé un total de 247,543 llamadas

durante el periodo julio-septiembre del actual
2021.




LLAMADAS RECIBIDAS
PORLINEA DE SERVICIO

207,439

38,341

1,763

*462 Linea 311 Linea 700

* Base Periodo julio-septiembre 2021




LLAMADAS RECIBIDAS
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LLAMADAS ATENDIDAS

Son las llamadas de ciudadanos que han recibido alglin tipo de

107' szz asistencia a través de nuestras lineas de servicio “462, 3-1-1 y 700,
durante el periodojulio—septiembre del actual 2021.



LLAMADAS ATENDIDAS
PORLINEA DE SERVICIO

86,170

20,521

- 831

*462 Linea 311 Linea 700

* Base Periodo julio-septiembre 2021




LLAMADAS ATENDIDAS
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LLAMADAS RECIBIDAS
vs ATENDIDAS

66,336

51,051 51813

43,761

37,900

36,899

Julio 2021 Agosto 2021 Septiembre 2021

m Entrantes en Horario Laborable m Llamadas Contestadas




PROMEDIO DELLAMADAS
RECIBIDAS PORINTERVALOS

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

95.04%

92.82%

78.55%

10.74%

Julio 2021 Agosto 2021 Septiembre 2021

mmm % Nivel de Servicio =% Tasa de Abandono en Cola



Monte Cristi Puerto Plata

0.38% 1.18%
_@) Valverde

0.49%
Dajab:’m Santiago
0.22% Rodriguez X
0.15% Santiago
' 7.07%
Elias Pifia
0.29%
San Juan
1.84%
Azua
Baoruco 2.02%
0.62%

Independencia

0.44%
Barahona
1.85%
Pedernales
0.12%

* Base: 60,615 Servicios Brindados durante el periodo julio — septiembre 2021

Mapa Porcentual de Servicios
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Mayor
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San
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2.09%

El Seibo
0.39%

La
Ro...
2.14%

por Provincia
.

La Altagracia
2.00%




Gabinete de Coordinacién de Politicas Sociales (GCPS)

Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT)
Ministerio de la Presidencia (MINPRE)

Ministerio de Salud Publica

Direccion General de Pasaportes (DGP)

Procuraduria General de la Republica (PGR)

Linea 3-1-1 de Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
Servicio Nacional de Salud (SNS)

Direccidén de Informacion y Defensa de los Afiliados (DIDA)

Seguro Nacional de Salud (ARS SeNaSa)

INSTITUCIONES MAS DEMANDADOS

46.77%

16.66%

14.64%

3.92%

- 3.29%
. 2.52%
I 1.48%
I 1.29%
I 0.94%
I 0.93%

* Base: 60,615 Servicios Brindados durante el periodo julio — septiembre 2021




SERVICIOS MAS DEMANDADOS

Informacion General (Varias Instituciones) 12.51%

Convocatoria a los Preseleccionados (MINPRE) 3.66%

Script de Respuesta a los Solicitantes (MINPRE) 3.10%

Plan Nacional de Viviendas Familia Feliz (MINPRE) 2.71%

Significados de Estados de Solicitud (MINPRE) 1.95%

Oficinas de Servicio PROSOLI (MINPRE) 1.27%

Certificacion de NO Antecedentes Penales (PGR) 1.22%
1.16%

Recepcion Denuncias Generales, Quejas y Reclamaciones (Linea 3-1-1)

Renovacién (Cambio de Libreta) Adultos (DGP) 1.08%

* Base: 60,615 Servicios Brindados durante el periodo julio — septiembre 2021




LLAMADAS IMPRODUCTIVAS

El total de llamadas atendidas
durante el trimestre julio —
septiembre del actual 2021 fue
107,522, de estas 17,678 fueron
registradas  como  Llamadas
Improductivas, de las cuales 15,941
fueron No Se Escucha y |as restantes
1,737 corresponden a Molestosas.

Julio 2021 Agosto 2021 Septiembre 2021

m Molestosas m No Se Escucha



SATISFACCION
GENERAL DEL SERVICIO

A partir de enero de 2007, el Centro de Contacto
Gubernamental ha implementado realizar la
Encuesta de Satisfacciéon a los Ciudadanos que
utilizan el servicio, con una meta del 90%, con
limites inferior y superior de 85% y 100%
respectivamente.
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RESULTADO DELA ENCUESTADE I
SATISFACCION CIUDADANA

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

B Muy Bueno - Bueno Regular m Malo - Muy Malo
100% 100% 100% 99% 100% 100% 100%
I 0% 0% I 0% 0% 0% 0% I 1% 0% I 0% 0% I 0% 0% I 0% 0%
Tiempo de Espera Cortesia Profesionalidad Solucién a Percepcién General de Accesibilidad del Fiabilidad del Servicio
Requerimiento de Calidad del Servicio Servicio
Ciudadano

* Base: 1,416 encuestados para el 100% de la muestra del periodo julio — septiembre 2021



indice de Satisfaccion Ciudadana

Resumen Satisfaccion Promedio por Dimension

100.00%
99.86%

99.79%
99.65%
99.51% 99.51%
98.87% I

Tiempo de Espera Cortesia Profesionalidad Solucién a Percepcion General  Accesibilidad Fiabilidad
Requerimiento

99.60%

* Base: 1,416 encuestados para el 100% de la muestra del periodo julio — septiembre 2021




IMPACTO EN AHORRO DE TIEMPO
Y DINERO AL CIUDADANO

mSi mNo
93.50% 92.37%
6.50% 7.63%
Ahorré Tiempo al Utilizar el Servicio Ahorré Dinero al Utilizar el Servicio

* Base: 1,416 encuestados para el 100% de la muestra del periodo julio — septiembre 2021



Comentariode los Encuestados

Solucion a su Requerimiento

> El usuario indica como "Mala" la solucién a su requerimiento debido al tiempo de espera
pararecibir la respuesta de su solicitud del Plan Nacional de Vivienda Familia Feliz,
indica que tiene 2 meses esperando.

3 § AN )

> El ciudadano indica como "Mala" la solucién a su requerimiento porque no se le ha dado
respuesta con relacién a la sancién que presenta en el beneficio de CEP en Solidaridad.

El ciudadano categoriza el servicio como "Regular" debido a que no poseemos
informacidn sobre el estatus del formulario solicitud al Plan Nacional de Vivienda
Familia Feliz.

v

> El ciudadano fue remitido a un Punto Solidario y por tal motivo indico que la solucién a * * * * ﬂ?
su caso es "Mala".




LLAMADAS ATENDIDAS POR
GENERO A NIVELNACIONAL

Masculino
32%

Femenino
68%

* Base: 60,615 Servicios Brindados durante el periodo julio — septiembre 2021



LLAMADAS ATENDIDAS POR GENERO
Y PROVINCIA ANIVELNACIONAL
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* Base: 60,615 Servicios Brindados durante el periodo julio — septiembre 2021



SISTEMA NACIONAL

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

ZQUEESEL 3-1-1?

Es el Sistema Nacional de Atencién Ciudadana para registro vy
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 Reptblica Dominicana, para que las mismas puedan ser
canalizadas a los organismos correspondientes.




LLAMADAS RECIBIDAS
POR LA LINEA 3-1-1

14,665

12,162

11,618

Julio 2021 Agosto 2021 Septiembre 2021

* Base: 38,845 Llamadas Recibidas durante el periodo julio — septiembre 2021




LLAMADAS ATENDIDAS
POR LA LINEA 3-1-1

7,208

6,998

6,315

Julio 2021 Agosto 2021 Septiembre 2021

* Base: 20,521 Llamadas Atendidas durante el periodo julio — septiembre 2021




SERVICIOS MAS DEMANDADOS K
ViA TELEFONICA ENEL 3-1-1

Informacién General Sistema 311 - 14.30%

Instancias y Procedimiento de Reclamo I 2.57%

Pirateria Informatica (Hackeo) 1.34%
Llamadas Molestosas | 0.56%

Llamadas Amenazantes | 0.56%

Estafas Via Telefénica | 0.45%

Recepcion Denuncia Administrativa | 0.22%

Correo Electronico Difamatorio o Redes Sociales | 0.22%

Recepcion de Sugerencias | 0.22%

* Base: 895 Servicios Ofertados durante el periodo julio — septiembre 2021



Monte Cristi
0.78%

Dajabdn

Santiago
0.45%

Rodriguez
0.22%

Elias Pifia
0.45%

San Juan
1.34%

Baoruco
0.11%

Independencia
1.68%

Barahona
1.56%

Pedernales
0.11%

Mapa Porcentual de Servicios del 3-1-1
via Telefénica, por Provincia

Puerto Plata

2.12%
Valverde
0.89%
Es... Maria
0.89% 0 Trinidad
Santiago 0-22%
8.04% Duarte e
1.68% el
La Vega
2 46°i Sanchez Ramirez
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. (Sjan OJose San °
zuoa < c:)a Cristébal San
3.24% 0.00% 536% . Pedro
2.01%
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* Base: 895 Servicios Ofertados durante el periodo julio — septiembre 2021
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LLAMADAS ATENDIDAS POR GENERO
A NIVELNACIONAL ENEL 3-1-1

Masculino
45%

Femenino
55%

* Base: 895 Servicios Ofertados durante el periodo julio — septiembre 2021



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

Desglose por Tipo

69.60%

28.00%

2.40%
|

Quejas Reclamaciones Sugerencias

* Base: 125 Quejas, Reclamaciones y Sugerencias durante el periodo julio — septiembre 2021




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

8.44%
4.48%
3.07%
Julio 2021 Agosto 2021 Septiembre 2021

* Base: 125 Quejas, Reclamaciones y Sugerencias durante el periodo julio — septiembre 2021




SQUEES LA LINEA 700?

Es el canal a través del cual los ciudadanos y ciudadanas tienen acceso
a realizar denuncias de abuso de ninas, ninos y adolescentes, recibir
orientacion para la prevencion y manejo de casos abuso infantil en
todas sus manifestaciones asi como reportar ninos, ninas o
adolescentes abandonados o extraviados.




LLAMADAS RECIBIDAS
PORLALINEA 700

704 696
I | I

Julio 2021 Agosto 2021 Septiembre 2021

* Base: 1,763 Llamadas Recibidas durante el periodo julio — septiembre 2021




LLAMADAS ATENDIDAS
PORLALINEA 700

323
275
I |

Julio 2021 Agosto 2021 Septiembre 2021

* Base: 831 Llamadas Atendidas durante el periodo julio — septiembre 2021




CASOS REGISTRADOS A
TRAVES DELALINEA 700

Desglose por Tipo

43.75%

25.00%
18.75%
6.25% 6.25%
Abuso Sexual Maltrato Fisico Negligencia Abandono Maltrato Verbal

* Base: 16 Casos registrados durante el periodo julio - septiembre 2021




CASOS REGISTRADOS A
TRAVES DELALINEA 700

20.69% 20.69%

13.79%

Julio 2021 Agosto 2021 Septiembre 2021

* Base: 16 Casos registrados durante el periodo julio - septiembre 2021




Mapa Porcentual de Casos
Registrados de 700, por Provincia

Santiago
6.25%

La Vega
6.25%

San
Cristobal
18.75% N

* Base: 16 Casos registrados durante el periodo julio - septiembre 2021



CENTRO DE ATENCION PRESENCIAL

PUNTO GOB

El Centro de Atencion Presencial (Punto COB) cuenta con mas
de 24 instituciones del gobierno central ofreciendo cerca de 251
servicios diferentes.




ATENCION CIUDADANA

El Centro de Atenciéon Ciudadana a través de los Puntos GOB han brindado asesoria vy
tramitado 144,709 servicios de diferentes organismo del Estado Dominicano a un total de
118,058 ciudadanos, durante el periodo julio—septiembre del actual 2021, de los cuales 56,170
servicios fueron solicitados por 54,268 en la Plaza Megacentro (Zona Oriental) y 88,539
servicios ofertados a 63,790 en la Plaza Sambil (D. N.).



CIUDADANOS ATENDIDOS
vs SERVICIOS BRINDADOS

29,865
19,927 29,361 29,313
19,343
18,902
21,300 21,288 21,202
18,237
17,341
I 16688
Julio 2021 Agosto 2021 Septiembre 2021 Julio 2021 Agosto 2021 Septiembre 2021
m Servicios Brindados  m Ciudadanos Atendidos m Servicios Brindados  m Ciudadanos Atendidos

.GOB MEGACENTRO .GOB SAMBIL




CIUDADANO ATENDIDOS POR
INSTITUCION EN .GOB MEGACENTRO

Procuraduria General de la Repcbica (°ov) [ 0.2
Administradora de Subsidios Sociales (ADESS) _ 18.63%

Programa Progresando con Solidaridad (PROSOLI) 15.06%
Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT) 13.69%
Direccion de Informacion y Defensa de los Afiliados (DIDA) _ 8.10%
Policia Nacional (P. N.) - 4.75%
Ministerio de la Presidencia (MINPRE) [} 3.08%
Oficina de Proteccion al Consumidor de Electricidad (PROTECOM) - 2.97%
Tesoreria de la Seguridad Social (TSS) l 0.97%
Proteccion de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor) l 0.88%
Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM) l 0.88%
Ministerio de Interior y Policia (MIP) | 0.30%
Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA) | 0.22%

Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion (OGTIC) = 0.05%

* Base: 54,268 Ciudadanos Atendidos durante el periodo julio — septiembre 2021



CIUDADANO ATENDIDOS
POR SERVICIO

Top 20 del .GOB Megacentro

Certificacion de Firmas Doc. Notariales y Oficiales (PGR)

Consulta (PROSOLI)

16.68%

13.31%

12.36%

Renovacion Licencia de Conducir (INTRANT)
Certificacion de No Antecedentes Penales (PGR) 11.30%

Consulta (ADESS)

9.67%
Consulta (DIDA)

6.49%

Entrega de Tarjeta (ADESS) 5.73%

4.75%

Certificacion de Perdida de Documentos y Objetos (PN)

Impresion de Multas (PGR) - 1.78%
Solicitud Reemplazo de Tarjetas (ADESS) - 1.73%
Llenado Formulario PNFF (MINPRE) [l 1722

Reclamaciones (ADESS) [} 1.37%
consulta PNFF (MINPRE) [ 1.36%
Solicitud Evaluacion del Hogar (PROSOLI) [ 1.36%
Reclamaciones (PROTECOM) 1.27%
Constancia de Afiliacion ARS/AFP (DIDA) 1.09%

* Base: 54,268 Ciudadanos Atendidos durante el periodo julio — septiembre 2021



SERVICIOS BRINDADOS POR
INSTITUCION EN .GOB MEGACENTRO

Procuraduria General de la Republica (PGR) 30.25%

Administradora de Subsidios Sociales (ADESS)

18.83%

Programa Progresando con Solidaridad (PROSOLI) 15.10%

Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT) 13.48%

Direccion de Informacién y Defensa de los Afiliados (DIDA) 8.11%

Policia Nacional (P. N.) _ 5.01%
Ministerio de la Presidencia (MINPRE) - 3.01%
Oficina de Proteccion al Consumidor de Electricidad (PROTECOM) - 2.94%
Tesoreria de la Seguridad Social (TSS) . 0.96%
Proteccion de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor) l 0.87%
Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM) || 0.86%
Ministerio de Interior y Policia (MIP) I 0.31%
Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA) I 0.22%

Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (OGTIC) | 0.05%

* Base: 56,170 Servicios Brindados durante el periodo julio — septiembre 2021



CIUDADANOS ATENDIDAS POR
GENERO EN .GOB MEGACENTRO

Masculino .
Femenino

51%

49%

* Base: 54,268 Ciudadanos Atendidos durante el periodo julio — septiembre 2021
S



CIUDADANO ATENDIDOS POR
INSTITUCIONEN .GOB SAMBIL

Direccién Generalde Pasaportes (0cP) [ 7.c%
Procuraduria General de la Republica (PGR) _ 21.27%
Gabinete de Coordinacién de Politicas Sociales (GCPS) _ 16.65%

7.71%

Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT)
Banco de Reservas de la Republica Dominicana (BR) _ 5.12%

Ministerio de la Presidencia (MINPRE) - 2.84%
Direccion General de Migracion (DGM) - 2.56%
Oficina de Proteccion al Consumidor de Electricidad (PROTECOM) - 1.78%
Corporacioén del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD) . 1.35%

Policia Nacional (P. N.) I 0.75%
Ministerio de Interior y Policia (MIP) I 0.75%
Tesoreria de la Seguridad Social (TSS) I 0.46%
Direccion General de Informacién y Defensa de los Afiliados (DIDA) I 0.40%

Ministerio de Trabajo (MT) | 0.26%

Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién (OGTIC) | 0.18%

Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM) | 0.15%
0.06%

0.03%

Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL ‘

)
Proteccién de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor)
Direccién General de Bienes Nacionales (DGBN) = 0.01%
) 0.00%
)

0.00%

Ministerio Administrativo de la Presidencia (MAPRE
Ministerio de Industria Comercio y MiPymes (MICM

* Base: 63,790 Ciudadanos Atendidos durante el periodo julio — septiembre 2021



CIUDADANO ATENDIDOS
POR SERVICIO

Top 20 del .GOB Sambil

Solicitud Entrega de Pasaporte (DGP)

19.54%
13.71%

Certificacion de Firmas Doc. Notariales y Oficiales (PGR)

Consulta (GCPS) 11.29%

Renovacion Pasaporte (Adulto) (DGP) 7.53%

Certificacion de No Antecedentes Penales (PGR) 6.94%

Renovacion Licencia de Conducir (INTRANT) 6.85%

Solicitud de Pasaporte por Primera Vez (Adulto) (DGP) 4.70%

Entrega de Tarjeta (GCPS) [ 2.97%
consulta PNFF (MINPRE) [ 284%
Solicitud de Pasaporte por Primera Vez (Menor) (DGP) - 2.42%
Servicios Procuraduria General de la Republica (BANRESERVAS) - 2.41%
Autogate (DGM) - 2.38%
Consulta (DGP) - 1.42%
Renovacion Pasaporte (Menor) (DGP) 1.11%
Reclamaciones (PROTECOM) 1.06%

* Base: 63,790 Ciudadanos Atendidos durante el periodo julio — septiembre 2021



SERVICIOS BRINDADOS POR
INSTITUCIONEN .GOB SAMBIL

Direccin Generel de Paseportes (0c7) I ;'
Procurauta Genera de a Repibica (°c) G 2 o+
Banco de Reservas de la Republica Dominicana (BR) [ 16.93%

Gabinete de Coordinacion de Politicas Sociales (GCPS) 12.36%

Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT) _ 5.95%
Ministerio de la Presidencia (MINPRE) - 2.09%
Direccién General de Migracion (DGM) - 1.87%
Oficina de Proteccion al Consumidor de Electricidad (PROTECOM) . 1.33%

Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD) . 1.00%
Policia Nacional (P.N.) [} 0.87%

Ministerio de Interior y Policia (MIP) [} 0.56%

Tesoreria de la Seguridad Social (TSS) I 0.35%

Direccion General de Informacién y Defensa de los Afiliados (DIDA) | 0.31%
Ministerio de Trabajo (MT) | 0.19%

Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (OGTIC) | 0.14%
Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM) | 0.12%

Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL) = 0.04%
Proteccién de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor) = 0.02%
Direccion General de Bienes Nacionales (DGBN) = 0.01%

Ministerio Administrativo de la Presidencia (MAPRE) = 0.00%

Ministerio de Industria Comercio y MiPymes (MICM) | 0.00%

* Base: 88,539 Servicios Brindados durante el periodo julio — septiembre 2021




CIUDADANOS ATENDIDAS POR
GENERO EN .GOB SAMBIL

. Femenino
Masculino 48%

52%

* Base: 63,790 Ciudadanos Atendidos durante el periodo julio — septiembre 2021
S



Oficina Gubernamental de Tecnologias
de la Informacién y Comunicacién

o9

:MUCHAS GRACIAS!




