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ATENCION
CIUDADANA

El Centros de Contacto Gubernamental a través de
sus Lineas de servicio *462, 3-1-1 y 700 recibio un
total de 197,387 llamadas durante el periodo enero-
marzo 2026.




LLAMADAS RECIBIDAS
PORLINEA DE SERVICIO

169,578

26,967

842

*462 Linea 311 Linea 700

* Base: 197,387 Llamadas Recibidas durante el periodo enero-marzo 2026.




LLAMADAS RECIBIDAS
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LLAMADAS ATENDIDAS

Son las llamadas de ciudadanos que han recibido algun tipo de asistencia
65'197 por parte de nuestros agentes, a través de nuestras lineas de servicio *462,
3-1-1y 700, durante el periodo enero-marzo 2026.



LLAMADAS ATENDIDAS
PORLINEA DE SERVICIO

53,082

11,966

149

*462 Linea 311 Linea 700

* Base: 65,197 Llamadas Atendidas durante el periodo enero-marzo 2026.




LLAMADAS ATENDIDAS
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81.13%

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

81.86%

8.87% 7.42%

Enero 2026 Febrero 2026

B % Nivel de Servicio (NS) B % Tasa de Abandono (TA)

79.57%

Marzo 2026




| Mapa Porcentual de Servicios
por Provincia
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* Base: 33,598 Servicios Ofertados durante el periodo enero-marzo 2026.




INSTITUCIONES MAS DEMANDADOS

Linea 3-1-1 de Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias 9.54%

Proyecto CEDI-Mujer 4.62%

Ministerio de Educacién (MINERD) 3.22%

Ministerio de la Presidencia (MINPRE) I 2.35%

Direccién de Informacion y Defensa de los Afiliados (DIDA) I 1.79%
Ministerio de Trabajo (MT) I 1.45%

Procuraduria General de la Republica (PGR) I 1.24%

Direccién General de Pasaportes (DGP) I 1.23%

Linea de Atencion a Victimas de Siniestro de Transito del INTRANT I 1.17%

* Base: 33,598 Servicios Ofertados durante el periodo enero-marzo 2026.




SERVICIOS MAS DEMANDADOS

Servicios Gabinete de Politicas Sociales (GPS)

Informacién General (Varias Instituciones)

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

Servicio de Especialidades Clinicas (CEDI-Mujer)

Servicios Ministerio de la Presidencia (MINPRE)

Consulta Bono A Mil por la Educacion (MINERD)

Preguntas y Respuestas a Personas Afectadas por Siniestros de Transito (UAVIST)

Directorio Instituciones Gubernamentales (Varias Instituciones)

Representaciones Locales de Trabajo a Nivel Nacional (MT)

Gestién de Pensiones (CONAPE)

3.95%

1.85%

1.89%

1.08%

0.60%

0.55%

0.54%

* Base: 33,598 Servicios Ofertados durante el periodo enero-marzo 2026.




SATISFACCION
GENERAL DEL
SERVICIO




RESULTADODELAENCUESTADE I
SATISFACCION CIUDADANA

B Muy Bueno - Bueno Regular ®Malo - Muy Malo

99.24% 100.00% 99.90% 99.52% 99.71% 99.52% 99.52%
Il”/ 0.76% Il“/ 0.00% 0.00% 0.10% IO”/ 0.48% I.l./ 0.29% IOS/ 0.29% 0.19% 0.29%
Tiempo de Respuesta Cortesia Profesionalidad Solucién a Requerimiento de  Percepcion General de Accesibilidad del Servicio Fiabilidad del Servicio
Ciudadano Calidad del Servicio

* Base: 1,051 encuestados, 9% por debajo de la meta del periodo enero-marzo 2026.



indice de Satisfaccion Ciudadana

Satisfaccion Promedio por Dimension

100.00%
99.90%

o (o)
99.52% 99.52% 99.52%
99'24% I I
Tiempo de Respuesta Cortesia Profesionalidad Solucion a Percepcion General Accesibilidad Fiabilidad

Requerimiento

* Base: 1,051 encuestados, 9% por debajo de la meta del periodo enero-marzo 2026.




indice del Promotor Neto (NPS)

Distribucion del NPS: Promotores, Neutrales y Detractores

97.05%

96.57%

2.47% 0.48%

Promotores Neutrales Detractores

* Base: 1,051 encuestados, 9% por debajo de la meta del periodo enero-marzo 2026.




IMPACTO EN AHORRO DE TIEMPO AL

CIUDADANO

33.59%

31.40%

16.46%

13.42%

Tiempo Ahorrado al Utilizar el Servicio

0a1hora 1a2horas 2 a 3 horas 3 horas o Mas

* Base: 1,051 encuestados, 9% por debajo de la meta del periodo enero-marzo 2026.

5.14%

No Contesta

De acuerdo con la informaciéon recopilada, se
destaca que alrededor del 17% de los encuestados
afirmé haber ahorrado 3 horas o mas al utilizar el
servicio. Asimismo, un 31% indicé un ahorro de
tiempo en el rango de 0 a 1 hora, mientras que un
34% menciond haber ahorrado de 1 a 2 horas.
Adicionalmente, el 13% de los participantes reporté
un ahorro de 2 a 3 horas. Estos resultados
subrayan de manera especifica los beneficios
significativos en términos de eficiencia temporal
que los usuarios han experimentado al utilizar el

servicio.

* El 5% de los participantes prefirid no contestar la
pregunta.




IMPACTO EN AHORRO DE DINERO AL
CIUDADANO

De acuerdo con los datos presentados, se destaca
que aproximadamente el 13% de los participantes
en la encuesta indicé haber ahorrado un monto
superior a los RD$500.00 al utilizar el servicio.
Ademas, el 15%, 30%, 22%, y 15% de los
encuestados estimaron haber experimentado
ahorros en los rangos de RD$0.00 a RD$100.00,
RD$101.00 a RDS200.00, RD$201.00 a RD$S300.00 y
RDS$301.00 a RD$500.00, respectivamente. Estos

resultados evidencian que una parte significativa

M RD$ 0.00 a RDS 100.00
I RDS$ 101.00 a RDS 200.00
M RD$ 201.00 a RDS 300.00

RDS 301.00 a RD$400.00
B RD$ 401.00 a RDS 500.00
I RDS$ 500.00 o Mas

de los usuarios ha experimentado beneficios
H No Contesta

economicos al hacer uso del servicio
proporcionado por el Centro de Contacto

Gubernamental.

* El 5% de los participantes prefirié no contestar la

pregunta.

* Base: 1,051 encuestados, 9% por debajo de la meta del periodo enero-marzo 2026.
R



Comentariode los Encuestados
]

Con base en los comentarios recopilados, se evidencia un alto nivel de

satisfaccion por parte de los ciudadanos, quienes valoraron positivamente ***Sﬁ?ﬂ?
> aspectos como la rapidez, eficiencia y cortesia del personal. Expresiones como

“excelente”, “sigan asi”, y "todo bien” fueron recurrentes, lo que refleja una

percepcidon general favorable. En términos generales, el servicio fue calificado
como eficaz, accesible y bien valorado por la ciudadania.

1 3 3.3 3




LLAMADAS ATENDIDAS POR
GENERO A NIVELNACIONAL

Masculino
24%

Femenino
76%

* Base: 33,598 Servicios Ofertados durante el periodo enero-marzo 2026.
R



Oficina Gubernamental de Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion

:MUCHAS GRACIAS!

ogtics

Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién

Crislin Florentino NUfez Rodriguez - Técnico Estadistico (07/04/2026 12:09 AST)
Documento firmado digitalmente, para validar en medio electrénico:
https://buzon.firmagob.gob.do/inbox/app/ogtic/v/91b70046-f6fe-4f74-8841-d7f5835f9570
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