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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 242,727 llamadas durante el periodo julio-
septiembre 2025.



LLAMADAS RECIBIDAS  
POR LÍNEA DE SERVICIO

* Base:  242,727 Llamadas Recibidas durante el periodo julio-septiembre 2025.
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LLAMADAS RECIBIDAS
Desglose por mes del 2025

62,029

72,481
69,708

19,476

8,350 9,632

336 373 342

Julio Agosto Septiembre

 *462 Línea 311 Línea 700



82,639
Son las llamadas de ciudadanos que han recibido algún tipo de asistencia 
por parte de nuestros agentes, a través de nuestras líneas de servicio *462, 
3-1-1 y 700, durante el periodo julio - septiembre 2025.

LLAMADAS ATENDIDAS



LLAMADAS ATENDIDAS 
POR LÍNEA DE SERVICIO

* Base: 82,639 Llamadas Atendidas durante el periodo julio-septiembre 2025
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Línea 700Línea 311 *462



LLAMADAS ATENDIDAS
Desglose por mes del 2025

19,129
19,800

19,032

15,833

4,189 4,509

67 11 69

Julio Agosto Septiembre

 *462 Línea 311 Línea 700



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

92.50%

84.52%
86.90%

4.42%
6.82% 6.39%

 Julio 2025  Agosto 2025  Septiembre 2025

% Nivel de Servicio (NS) % Tasa de Abandono (ABA)



Mapa Porcentual de Servicios
 por Provincia

* Base: 30,900 Servicios Ofertados durante el periodo julio-septiembre 2025.



INSTITUCIONES MÁS DEMANDADOS

* Base: 30,900 Servicios Ofertados durante el periodo julio-septiembre 2025.

61.74%

9.51%
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3.17%

2.93%

2.79%

1.47%

1.39%

1.14%
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Gabinete de Política Social (GPS)

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

Ministerio de Educación (MINERD)

Dirección de Información y Defensa de los Afiliados (DIDA)
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SERVICIOS MÁS DEMANDADOS

* Base: 30,900 Servicios Ofertados durante el periodo julio-septiembre 2025.

53.62%

25.42%

5.58%

2.49%

2.27%

1.39%

0.87%

0.73%

0.65%

0.43%

Servicios Gabinete de Políticas Sociales (GPS)

Información General (Varias Instituciones)

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

Servicios Ministerio de la Presidencia (MINPRE)

Servicio de Especialidades Clínicas (CEDI-Mujer)

Consulta Bono A Mil por la Educación (MINERD)

Información Bono A Mil por la Educación (MINERD)

Directorio Instituciones Gubernamentales (Varias Instituciones)

Certificación de NO Antecedentes Penales (PGR)

Gestión de Pensiones (CONAPE)



SATISFACCIÓN 
GENERAL DEL 
SERVICIO



* Base: 1,092 encuestados, 6% por debajo de la meta del periodo julio-septiembre 2025.

RESULTADO DE LA ENCUESTA DE 
SATISFACCIÓN CIUDADANA

99.36% 99.82% 99.91% 99.54% 99.91% 99.63% 99.63%

0.09% 0.00% 0.00% 0.18% 0.00% 0.18% 0.27%0.55% 0.18% 0.09% 0.27% 0.09% 0.18% 0.09%

Tiempo de Respuesta 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



99.69%

Índice de Satisfacción Ciudadana
Satisfacción Promedio por Dimensión

* Base: 1,092 encuestados, 6% por debajo de la meta del periodo julio-septiembre 2025.
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96.70%

Índice del Promotor Neto (NPS)
Distribución del NPS: Promotores, Neutrales y Detractores

* Base: 1,092 encuestados, 6% por debajo de la meta del periodo julio-septiembre 2025.

96.98%

2.75%
0.27%

Promotores Neutrales Detractores



IMPACTO EN AHORRO DE TIEMPO AL 
CIUDADANO

De acuerdo con la información recopilada, se 

destaca que alrededor del 20% de los encuestados 

afirmó haber ahorrado 3 horas o más al utilizar el 

servicio. Asimismo, un 35% indicó un ahorro de 

tiempo en el rango de 0 a 1 hora, mientras que un 

29% mencionó haber ahorrado de 1 a 2 horas. 

Adicionalmente, el 14% de los participantes reportó 

un ahorro de 2 a 3 horas. Estos resultados 

subrayan de manera específica los beneficios 

significativos en términos de eficiencia temporal 

que los usuarios han experimentado al utilizar el 

servicio.

* El 2% de los participantes prefirió no contestar la 

pregunta.

* Base: 1,092 encuestados, 6% por debajo de la meta del periodo julio-septiembre 2025.
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IMPACTO EN AHORRO DE DINERO AL 
CIUDADANO

De acuerdo con los datos presentados, se destaca 

que aproximadamente el 16% de los participantes 

en la encuesta indicó haber ahorrado un monto 

superior a los RD$500.00 al utilizar el servicio. 

Además, el 17%, 27%, 23%, y 14% de los 

encuestados estimaron haber experimentado 

ahorros en los rangos de RD$0.00 a RD$100.00, 

RD$101.00 a RD$200.00, RD$201.00 a RD$300.00 y 

RD$301.00 a RD$500.00, respectivamente. Estos 

resultados evidencian que una parte significativa 

de los usuarios ha experimentado beneficios 

económicos al hacer uso del servicio 

proporcionado por el Centro de Contacto 

Gubernamental.

* El 3% de los participantes prefirió no contestar la 

pregunta.

* Base: 1,092 encuestados, 6% por debajo de la meta del periodo julio-septiembre 2025.



Comentario de los Encuestados

Con base en los comentarios recopilados, se evidencia un alto nivel de 
satisfacción por parte de los usuarios, quienes valoraron positivamente aspectos 
como la rapidez, eficiencia y cortesía del personal. Expresiones como “todo 
excelente", "muy buen servicio“ y "todo bien fueron recurrentes, lo que refleja 
una percepción general favorable. También se destacaron frases que reconocen 
la utilidad del servicio remoto, evitando traslados a oficinas físicas. Sin embargo, 
algunos usuarios sugirieron oportunidades de mejora, como reducir el tiempo 
de espera. En términos generales, el servicio fue calificado como eficaz, 
accesible y bien valorado por la ciudadanía.



LLAMADAS ATENDIDAS POR 
GÉNERO A NIVEL NACIONAL

* Base: 30,900 Servicios Ofertados durante el periodo julio-septiembre 2025.

Masculino
24%

Femenino
76%



¡MUCHAS GRACIAS!
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