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ATENCION
CIUDADANA

El Centros de Contacto Gubernamental a través de
sus Lineas de servicio *462, 3-1-1 y 700 recibié un
total de 318,808 llamadas durante el periodo enero-
marzo del actual 2024.



LLAMADAS RECIBIDAS
PORLINEA DE SERVICIO

291,600

25,327
*462 Linea 311 Linea 700

* Periodo: enero-marzo 2024.




LLAMADAS RECIBIDAS
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LLAMADAS ATENDIDAS

Son las llamadas de ciudadanos que han recibido algln tipo de asistencia por

104'74° parte de nuestros agentes, a través de nuestras lineas de servicio “462, 3-1-1y 700,
durante el periodo enero-marzo del actual 2024.



LLAMADAS ATENDIDAS
PORLINEA DE SERVICIO

87,941

16,591

208

*462 Linea 311 Linea 700

* Periodo: enero-marzo 2024.




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

63.20%

Enero 2024 Febrero 2024 Marzo 2024
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Mapa Porcentual de Servicios

por Provincia
.
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* Base: 40,235 Servicios Ofertados durante el periodo enero-marzo 2024.
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INSTITUCIONES MAS DEMANDADOS

Gabinete de Coordinacion de Politicas Sociales (GCPS)

Instituto Nacional de Trénsito y Transporte Terrestre (INTRANT)

Ministerio de la Presidencia (MINPRE)

Direccidn General de Pasaportes (DGP)

Ministerio de Educacion (MINERD)

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

Direccion de Informacion y Defensa de los Afiliados (DIDA)

Directorio Instituciones Gubernamentales

Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social

Procuraduria General de la Republica (PGR)

6.24%

- 3.59%
. 2.82%
. 2.25%
I 1.54%
I 1.35%

I 0.92%

* Base: 40,235 Servicios Ofertados durante el periodo enero-marzo 2024.




SERVICIOS MAS DEMANDADOS

Servicios Gabinete de Coordinacion de Politicas Sociales (GCPS) 44.45%

Informacién General (Varias Instituciones) _ 15.90%
Servicios Ministerio de la Presidencia (MINPRE) _ 11.90%
Recepcion Denuncias Generales, Quejas y Reclamaciones (Linea 3-1-1) 1.89%
Oficinas Provinciales (DGP) I 1.57%
Directorio Instituciones Gubernamentales (Varias Instituciones) I 1.39%
Renovacién (Cambio de Libreta) Adultos (DGP) I 1.08%
Consulta Estatus de Casos (Linea 3-1-1) I 0.70%
Expedicién Primera Vez Adultos (DGP) I 0.68%
Servicios que Ofrece la DGII (DGII) | 0.35%

* Base: 40,235 Servicios Ofertados durante el periodo enero-marzo 2024.



SATISFACCION
GENERAL DEL
SERVICIO




RESULTADODELAENCUESTADE I
SATISFACCION CIUDADANA

B Muy Bueno - Bueno Regular  ® Malo - Muy Malo

97.18% 99.92% 100.00% 99.06% 99.45% 99.76% 99.76%
I 2.04%  0.78% I 0.08% 0.00% 0.00% 0.00% 0.39% 0.55% I 0.31% 0.24% I 0.24% 0.00% I 0.24% 0.00%
Tiempo de Espera Cortesia Profesionalidad Solucion a Requerimiento  Percepcion General de  Accesibilidad del Servicio Fiabilidad del Servicio
de Ciudadano Calidad del Servicio

* Base: 1,276 encuestados para el 112% de la Muestra del periodo enero-marzo 2024.



indice de Satisfaccion Ciudadana

Resumen Satisfaccion Promedio por Dimension

99.92% 100.00%
99.76% 99.76%
99.45%
99.06%
97.18%
Tiempo de Espera Cortesia Profesionalidad Solucién a Percepcién General Accesibilidad Fiabilidad

Requerimiento

* Base: 1,276 encuestados para el 112% de la Muestra del periodo enero-marzo 2024.




IMPACTO EN AHORRO DE TIEMPO
Y DINERO AL CIUDADANO

mSi mNo

97% 97%

3% 3%
] ]

Ahorré Tiempo al Utilizar el Servicio Ahorro Dinero al Utilizar el Servicio

* Base: 1,276 encuestados para el 112% de la Muestra del periodo enero-marzo 2024.




IMPACTO EN AHORRO DETIEMPO AL

CIUDADANO

33.07%

27.35%

21.24%

15.44%

Tiempo Ahorrado al Utilizar el Servicio

0a1hora 1a2horas 2 a3 horas 3 horas o Més

* Base: 1,276 encuestados para el 112% de la Muestra del periodo enero-marzo 2024.

2.90%

No Contesta

De acuerdo con la informacién recopilada, se
destaca que un 21% de los encuestados afirmé
haber ahorrado 3 horas o mas al utilizar el servicio.
Asimismo, un 33.% indicé un ahorro de tiempo en
el rango de 0 a 1 hora, mientras que un 27%
mencioné haber ahorrado de 1 a 2 horas.
Adicionalmente, el 15% 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.

» ElI 3% de los participantes prefirié no contestar la
pregunta.




IMPACTO EN AHORRO DE DINERO AL
CIUDADANO

De acuerdo con los datos presentados, se destaca
que aproximadamente el 11% de los participantes
en la encuesta indicé haber ahorrado RD$500.00 o

mas al utilizar el servicio. Ademas, el 26%, el 23%, y
B RDS 0.00 a RDS 100.00

M RD$ 101.00 a RDS 200.00

M RD$ 201.00 a RD$ 300.00
RD$ 301.00 a RD$400.00

M RD$ 401.00 a RDS 500.00

M RD$ 500.00 o Méas

M No Contesta

el 17% de los encuestados estimaron haber
experimentado ahorros en los rangos de
RDS$101.00 a RD$200.00, RDS201.00 a RDS300.00
y RDS$S0.00 a RD$100.00, respectivamente. Estos
resultados evidencian que una parte significativa
de los usuarios ha experimentado beneficios
econémicos al hacer uso del servicio
proporcionado por el Centro de Contacto
Gubernamental.

* Base: 1,276 encuestados para el 112% de la Muestra del periodo enero-marzo 2024.
R



Comentario de los Encuestados

Tiempo de Espera

Algunos usuarios expresan preocupacion por el tiempo de respuesta del servicio,
calificAndolo como "Regular”, "Malo" o "Muy Malo". Sus comentarios reflejan una
percepcién negativa sobre la demora en recibir respuestas, utilizando expresiones como
> "TIEMPO DE RESPUESTA MUY LARGO’, "RESPUESTA MUY LARGA" y "TARDARON
MUCHO PARA CONTESTAR'. Estos patrones indican la necesidad de mejorar la
eficiencia en la atencién al cliente y reducir significativamente los tiempos de respuesta
para garantizar una experiencia mas satisfactoria para los usuarios, resaltando la ***ﬁﬂ?
urgencia de esta accién.

Solucion a Requerimiento

> El usuario ha categorizado el servicio como "Malo", expresando su frustracion al
mencionar: "hace mucho que aplicoy no avanza". Esta percepcién resalta la importancia * * * * ﬂ?
de abordar las preocupaciones de los usuarios y mejorar la eficiencia en el proceso de
seguimiento de las solicitudes.




LLAMADAS ATENDIDAS POR
GENERO A NIVELNACIONAL

Masculino
28%

Otro
0%

Femenino
72%

* Base: 40,235 Servicios Ofertados durante el periodo enero-marzo 2024.
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Oficina Gubernamental de Tecnologias
de la Informacién y Comunicacién

:MUCHAS GRACIAS!
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Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién

Crislin Florentino NUfez Rodriguez - Técnico Estadistico (10/04/2024 10:34 AST)
Documento firmado digitalmente, para validar en medio electrénico:
https://buzon.firmagob.gob.do/inbox/app/ogtic/v/bb95d97e-2fbc-403b-9714-e071836e55a8
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