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Llamadas Entrantes en Horario Laboral
(Trimestre Octubre - Diciembre 2017)
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¢ Eltotal de Llamadas Entrantes durante el trimestre es 192,583. -
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El total de Llamadas Contestadas durante el trimestre es 132,664.

Llamadas Contestadas
(Trimestre Octubre - Diciembre 2017)
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Niveles de Servicio y Abandonadas en Cola
(Trimestre Octubre - Diciembre 2017)
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Porcentaje de Llamadas Atendidas por Género a Nivel Nacional
(Trimestre Octubre - Diciembre 2017)

Masculino
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Género (Trimestre Octubre - Diciembre 2017)
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Llamadas Atendidas por Institucidon y Género
(Las 20 Mas Demandadas del Trimestre Octubre - Diciembre 2017)

B Femenino M Masculino

Centro de Operaciones de Emergencias (COE)
Direccidon General de Seguridad de Transito y Transporte Terrestre (DIGESETT) 34.6% 65.4%
Ministerio de Interior y Policia (MIP)
Direccidn General de Impuestos Internos (DGII) 39.9% 60.1%
Direccion General de Transito Terrestre (DGTT) 40.4% 59.6%
Linea 311 (Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias)
Policia Nacional
Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL)
Direccién de Informacién y Defensa de los Afiliados (DIDA)
Procuraduria General de la Replblica (PGR)
Ministerio de Trabajo
Ministerio de Relaciones Exteriores MIREX (Cancilleria)
Direccién General de Pasaportes (DGP)
Direccién General de Migracién (DGM)
Tesorerfa de la Seguridad Social (TSS)
Ministerio de Educacién (MINERD) 69.6% 30.4%
Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) 69.9% 30.1%
Ministerio de Salud Pdblica
Vicepresidencia de la RepUblica (Programa Progresando con Solidaridad)
Despacho de la Primera Dama (DPD) 90.8% 9.2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Servicios Mas Demandados del Trimestre Octubre - Diciembre 2017

(Los 20 Mas Demandados)

Comer es Primero (CPC) |, 2, 199; 27.10%
Beneficiario desea saber si le depositaron | -:,501; 24.08%
Informacién General || NN ©629; 7.42%
Bono Escolar Estudiando Progreso (BEEP) | NN 3.393; 3.80%
Referidos a un Punto Solidario || | JNIIII 3,131;3.51%
Incentivo a la Asistencia Escolar (ILAE) | I 2.458; 2.75%
Referidos a ADESS | 2414; 2.70%
Bonogas Hogar (BGH) [ 2.165; 2.42%
puntos Solidarios [l 1,346; 1.51%
Referidos al SENASA [ 1.288; 1.44%

Certificacién de NO Antecedentes Penales || 965; 1.08%

Consulta Resultados Pruebas Nacionales - 954; 1.07%

Consulta Bonoluz [l 921; 1.03%

Oficinas o Delegaciones Provinciales ADESS [} 910; 1.02%
Beneficios que Otorga el Programa - 725;0.81%
Renovacion (Cambio de Libreta) Adultos  [J| 691;0.77%
Requisitos Solicitud de Ingreso al Programa . 670; 0.75%
Reporte de Tarjeta Perdida o Robada . 668; 0.75%
Servicios que Ofrece la DGII ] 629; 0.70%
Cronograma de Nueva Entrega  [J] 532;0.60%

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

*  Eltotal general de Servicios Ofertados durante el trimestre es 89,303. 18 o
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Relacién de Llamadas Improductivas (Trimestre Octubre - Diciembre 2017)

I | [amadas Contestadas Molestosas  —@— No Se Escucha
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* El total de Llamadas Improductivas del trimestre es 21,618, de las cuales 20,267 corresponden a No se Escucha y las restantes 1,351 a Molestosas.
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% Servicios Mas Demandados Por Institucion
(Las 20 Instituciones Mas Demandadas)
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Servicios Programa Progresando con Solidaridad

(Los 20 Mas Demandados, Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

I, 24, 199; 33.40%
N > 1,501; 29.67%
I 3.393; 4.68%
I .31, 4.32%

Comer es Primero (CPC)

Beneficiario desea saber si le depositaron
Bono Escolar Estudiando Progreso (BEEP)
Referidos a un Punto Solidario

Incentivo a la Asistencia Escolar (ILAE)
Referidos a ADESS

Bonogas Hogar (BGH)

Informacién General

Puntos Solidarios

Referidos al SENASA

Consulta BonoLuz

Oficinas o Delegaciones Provinciales ADESS
Beneficios que Otorga el Programa
Requisitos Solicitud de Ingreso al Programa
Reporte de Tarjeta Perdida o Robada
Cronograma de Nueva Entrega

Ciudadano Pendiente de Visita para ser Censado por el SIUBEN
Proyecto Progresando Unidos
Solicitud de Cambio del Jefe de Hogar
Beneficiarios Sancionados

B 2.458;3.39%
B 2.214;3.33%
B 2.165;2.99%
B 1575;2.18%
B 1346;1.86%
Bl 1288 1.78%
B o21;1.27%

B o10;1.26%

B 725; 1.00%

B 670;0.92%

B 668;0.92%

B 532;0.73%

B 514,071%

B 292;0.68%

B 224;061%

B 202;0.55%

0.00% 5.00%

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 72,456.
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Servicos Direccion General de Pasaportes (DGP)
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

N, c01; 29.43%

Renovacién (Cambio de Libreta) Adultos

Expedicion Primera Vez Adultos

Informacién General

Expedicién Primera Vez Menores de Edad
Renovacion por Pérdida para Adultos

Oficinas Provinciales

Renovacion (Cambio de Libreta) de Color Rojo o Azul
Preguntas Frecuentes

Renovacién (Cambio de Libreta) Menores
Certificacion de Pasaporte

Renovacién por Deterioro para Adultos

Renovacién (Cambio de Libreta) con mas de una pérdida
Renovacion por Pérdida para Menores

Expedicién Primera Vez Adultos Naturalizados
Renovacidon por Agotamiento para Adultos
Renovacién por Deterioro para Menores

Expedicién Primera Vez Menores Naturalizados

_ 449; 19.12%

I, 55 16.40%

B 17;072%
B 12 060%
J 0038%
| 8 034%
| 8 034%
| 3;0.13%
| 1;0.04%
| 1,0.04%

0.00%

¢ Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 2,348.

5.00%

10.00%

I >c2; 11.16%
I ;60
I 5i6.3%
B 3 345%
[ TERER
B o 187%

15.00%

20.00%

25.00%

30.00%

35.00%
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Servicios Direccion General de Transito Terrestre (DGTT)
(Los 20 Mas Demandados, Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Renovaciones | ©03; 20.91%
Informacion General | :06; 15.38%
Carnet de Aprendizaje Mayores de 18 afios || NEGEGTGNcNcNINEIGIIIEEE -, 13.03%
Permiso o Carnet de Aprendizaje Mayores de 18 afios || N GEGTczczHGEINIIING 1¢:;3.35%
Renovacién Licencia de Conducir Categoria 02 || EGEGTNII ::2;7.37%
Duplicados | NN 35; 2.41%
Médulos | NG 31; 2.20%
Licencia de Conducir Categoria 02 | NIIEEEI 77; 4.00%
Preguntas Frecuentes [ 20; 2.08%
Duplicado Licencia de Conducir en Caso de Pérdida [ 36; 1.87%
Regionales [l 29; 1.50%
Emisién Primera Licencia de Conducir Categoria 02 [l 27; 1.40%
combos [l 25;1.30%
Renovacién Licencia de Conducir Categoria 03 [l 24; 1.25%
Carnet de Aprendizaje para Menores de 18 afios de edad - 23;1.19%
Cambio de Categoria 02203 [l 22; 1.14%
cambios [l 22; 1.14%
Emisién de Certificacién de Licencia de Conducir [Jl| 19; 0.99%
Combo Licencia Categoria 2 (Duplicado + Renovacidn) - 16; 0.83%
Permiso o Carnet de Aprendizaje para Menores de 18 afios de edad - 15; 0.78%
0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00%

]
¢ Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 1,927. 2 L
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Servicios Procuraduria General de la Republica (PGR)
(Los 20 Mas Demandados, del Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

certificacion de No Antecedentes Penales || NN o5 56.83%
Informacién General | NN 2o7; 17.49%
Legalizacion de Documentos | 97; 5.71%
Centros de Atencién al Ciudadano [ 69; 4.06%
Coordinacién Nacional de NNA y Familia [l 46; 2.71%
Juzgados de Paz - 39; 2.30%

Direcciones Procuradurias Fiscales a Nivel Nacional || 32; 1.88%
Procuradurias Fiscales Santo Domingo y Distrito Nacional . 21;1.24%

Preguntas Frecuentes I 14;0.82%

Dependencias Ubicadas en el Edificio Viejo I 13;0.77%

Casos a Referir a la Coordinacién Nacional de NNA y Familia I 10; 0.59%

Querella de Pensién Alimentaria || 10; 0.59%
Servicios Control de Alquileres de Casas y Desahucios I 9; 0.53%
Servicios del Instituto Nacional de Ciencias Forenses (INACIF) I 8;0.47%
Direcciones Procuradurfas de Cortes a Nivel Nacional | 7;0.41%
Incorporacién de Asociaciones Sin Fines de Lucro | 7;0.41%
Expedicidon de Exequatur para Abogados y Notarios | 6; 0.35%
Procuradurias Fiscales Region Este I 6; 0.35%
Procuradurias Fiscales Regidn Sur I 6; 0.35%
Retiro de Ficha del Sistema de Investigacion Criminal (SIC) I 6; 0.35%

0.00%

¢ Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 1,698.

10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%
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Consulta Resultados Pruebas Nacionales
Informacién General

Convocatoria Pruebas Nacionales
Centros Educativos a Nivel Nacional

Directorio (Regionales y Distritos Educativos)

Certificado de Bachiller afio 1994 en adelante (Pruebas... I 17;1.04%
Solicitud de Certificados I 15; 0.92%
Escuelas Laborales a Nivel Nacional I 8; 0.49%
Récord de Calificaciones Educacion Media I 6;0.37%
Certificado Bachiller antes de Pruebas Nacionales I 5;0.31%
Correccion de Nombres y Rectificacién de Apellidos | 4;0.25%
Legalizaciones | 4;0.25%
Certificado Octavo Grado antes de Pruebas Nacionales | 3;0.18%
Convalidacién de Estudios Nacionales | 3;0.18%
Correcciones Menores | 3;0.18%
0.00%

¢ Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 1,629.

Servicios Ministerio de Educacion (MINERD)
(Los 15 Mas Demandados, Trimestre Octubre-Diciembre 2017)
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20.00%

30.00%

40.00%

50.00%
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60.00%

70.00%
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Servicios Direccion de Informacidn y Defensa de los Afiliados (DIDA)
(Los 15 Mas Demandados, Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

ArP Autorizadas por la SIPEN ||| 79; o.63%
Preguntas Frecuentes _ 69; 8.41%

ARS Habilitadas por la SISALRIL 68; 8.29%
Proceso para Cambio o Traspaso de AFP . 21;2.56%
Proceso para Reportar Accidente de Trabajo (SRL) . 16; 1.95%

Oficinas a Nivel Nacional (Direccion y Teléfono) . 15; 1.83%
Requisitos Subsidio Maternidad y Lactancia I 10; 1.22%
Proceso Solicitud Reporte Accidente en Trayecto (SRL) I 9; 1.10%
Requisitos Subsidio por Enfermedad Comun I 8; 0.98%
Razones para Cambiar de ARS I 8; 0.98%
Pension por Vejez || 7;0.85%
Proceso Solicitud Pensién por Discapacidad (Ley 87-01) I 7; 0.85%
Proceso Solicitud Pension por Vejez (Seguro de Pensiones) I 7; 0.85%
Proceso Solicitud Pensidn por Vejez ante el MH (Empleados Publicos) I 5;0.61%

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

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 820. 26 [ ]
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Servicios Ministerio de Salud Publica (MSP)
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

| REEERS

§ 7 092%
| s 065%

Hospitales a Nivel Nacional

Informacién General

Puestos de Vacunacion por Regién

Solicitud del Exequatur

Registro Sanitario de Productos Alimentarios Importados
Contactos en Epidemiologia

Preguntas Frecuentes

Registro Sanitario Cosméticos y Productos de Higiene
Registro Sanitario Alimentos Pre-Envasados
Informacién sobre Rubéola
Informacidn sobre Tuberculosis

Habilitacién Provisional de Centros Farmacéuticos y Distribuidoras

Informacion sobre El Dengue

I 5; 0.65%
| s 065%
| 3:039%
| 2;0.26%
| 2;0.26%
| 2;0.26%
| 1;013%

| 1;013%

0.00%

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 764.

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%
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Servicios Direccion General de Impuestos Internos (DGlI)
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

120.00%
100.00% 629; 98.90%
80.00%
60.00%

40.00%

20.00%

2;0.31% 5;0.79%

0.00%
Script Fuera de Horario Consulta Impuesto de Circulacién de Vehiculos (ICV) Servicios que Ofrece la DGlII

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 636. L
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Servicios Referidos a la TSS
Directorio

Informacién General

Registro de Novedades
Recuperacion de CLASS
Actualizacion de Cédula y NSS
Certificaciones

Preguntas Frecuentes

Registro de Empleadores
Entidades que Conforman el SDSS

Calendario de Pagos

Servicios Tesoreria de la Seguridad Social (TSS)
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

. 10; 1.87%
. 10; 1.87%
. 9; 1.68%

0.00%

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 536.



Permiso para Viajar al Extranjero con Menores de Edad

Servicios Direccion General de Migracion (DGM)
(Los Mas Demandados, Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Informacién General

Requisitos para Estadia o Prérroga de Permanencia 22,4.37%
Requisitos Residencia Temporal 18, 3.58%

Renovacion de Residencia Permanente 9,1.79%

Registro Automatizado de Pasajeros (Auto-Gate) 8,1.59%
Departamento de Certificaciones I 4, 0.80%
Requisitos Residencia Permanente I 3,0.60%
Renovacion de Residencia Temporal I 3,0.60%
Permiso Especial de Estadia de Corto Plazo I 2,0.40%

0.00% 10.00%

El total Servicios Ofertados durante el trimestre es 503.

20.00%

30.00%

184, 36.58%

40.00%

243,48.31%

50.00%

60.00%
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Servicios Ministerio de Relaciones Exteriores MIREX (Cancilleria)
(Los Mas Demandados, Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

140; 31.60%

Directorio 180; 40.63%

Informacién General

Apostilla de Documentos 72; 16.25%

Legalizacion de Firmas de Actas 22;4.97%

Legalizacion de Firmas 11; 2.48%

Legalizacion de Firmas Poder Consular 5;1.13%

Preguntas Frecuentes 2;0.45%

Por Cambio de Libreta 2;0.45%

Pension Alimenticia a NNA cuyos padres han emigrado 2; 0.45%

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

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 443. L
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Servicios Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN)
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Informacién General

Preguntas Frecuentes _ 82; 20.05%
Oficinas Regionales - 58; 14.18%

Informacién sobre 3er. Estudio Socio-econdémico de Hogares . 22;5.38%

0.00%

e  Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 409.

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

247;60.39%

70.00%
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Informacién General

Representaciones Locales a Nivel Nacional
Calculo de Prestaciones Laborales
Calendario Dias Feriados

Expedicién de Certificaciones

Asistencia Judicial

Script Informacion Vacantes de Trabajo
Orientacion Sobre Legislacién Laboral
Autorizacion Suspension del Contrato de Trabajo
Autorizacion de Trabajo del Menor
Registro de Empresa o Establecimiento

Preguntas Frecuentes

Servicios Ministerio de Trabajo (MT)
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

- 16; 3.98%

I 5;1.24%

I 4;1.00%
I 2;0.50%
I 2;0.50%
I 2;0.50%
| 1;0.25%
| 1;0.25%
| 1;0.25%

| 1;0.25%

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

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 402.
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Servicios Policia Nacional (P. N.)
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Informacion General 151; 41.14%

Directorio Destacamentos 52;14.17%

47;12.81%

Por Traspaso de Vehiculo

Certificacién de Pérdida de Documentos u Objetos 25;6.81%
25;6.81%
12;3.27%
12;3.27%
11; 3.00%
Por Pérdida de Placa - 10; 2.72%
Robo Vehiculo de Motor - 6;1.63%
Direcciones Regionales . 5; 1.36%
Por Cambio de Color [JJ 4; 1.09%
Denuncias y Querellas de la Ciudadania l 3;0.82%
Preguntas Frecuentes I 2;0.54%
Contra Miembros de la Policia Nacional I 1;0.27%

Por Pérdida de Matricula

Certificaciones de Vehiculos de Motor

Ingreso a la Policia Nacional

Oficinas de Asuntos Internos

Ingreso a la Academia de la Policia Nacional I 1,0.27%

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

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 367. L
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Servicios Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL)
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

120.00%
100.00% 356; 98.89%
80.00%
60.00%

40.00%

20.00%

1;0.28% 3;0.83%

0.00%
Preguntas Frecuentes Preguntas Frecuentes sobre Portabilidad Informacién General

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 360. L
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Direccion General de Seguridad de Transito y Transporte Terrestre (DIGESETT)

Proceso Pago de Multa

Informacién General

Acceso a la Informacidn

Tarifario de Multas

Preguntas Frecuentes

Contactos a Nivel Nacional

Jurisdicciones AMET

Jurisdicciones AMET a Nivel Nacional
Requisitos de Ingreso para Policia Metropolitano de Transito
Certificacion de Accidentes de Transito
Proceso de Entrega de Vehiculos Retenidos
Proceso de Entrega Vehiculos Retenidos

Requisitos de Ingreso para Civiles

0.00% 10.00%

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 353.

(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

| REEEER
| [EETERRIA

B s

| [ERER
| [ERED
B 5113
J oss%
| os7%
| 0.28%
| 1028%

20.00% 30.00%

183; 51.84%

40.00% 50.00% 60.00%

[}
|
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Servicios Centro de Operaciones de Emergencias (COE)

100.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%
2;0.66%

0.00%
Orientacion sobre Huracanes

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 303.

(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

23;7.59%

Informacién General

278;91.75%

Informe del Tiempo
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Servicios Ministerio de Interior y Policia (MIP)
(Los Mas Demandados, Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Informacién General

Renovacién de Licencias para Armas de Fuego

Nacionalidad para Hijos de Dominicanos

Solicitud de Traspaso Arma de Fuego

Gobernaciones Provinciales

Emision de Licencia para Armas de Fuego

Duplicado de Licencia por Pérdida

Certificaciéon de Nacionalidad Dominicana

Nacionalidad de Hombres Extranjeros Casados con Dominicanas
Permisos que pueden ser Solicitados en el MIP

Naturalizacién de Mujeres Extranjeras Casadas con Dominicanos
Reporte de Robo Arma de Fuego

Naturalizaciones

14,

17, 6.05%

17, 6.05%

4.98%

B w0 356%
B 7 200%

| R
| ERRE
B oeax
| R

B o

I 2,0.71%

0.00%

¢ Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 281.

10.00%

42,14.95%

20.00%

30.00%

40.00%

140, 49.82%

50.00%

60.00%
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Servicios Ministerio de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia (MESCYT)
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Informacién General

Programa Tarjeta Incentivo Estudiantil

Programa Tarjeta Joven Universitaria

Solicitud Homologacién de Titulos

Becas Nacionales de Grado

Programa de Inglés de Inmersion

Informacién General Becas Nacionales

Requisitos Exequatur de Licenciatura

Legalizacion de Documentos Nacionales para Graduados
Requisitos Exequdtur de Ingenieros y Arquitectos

Preguntas Frecuentes

Regionales . 2;0.74%
Becas Internacionales de Postgrado I 1;0.37%
Directorio I 1;0.37%
Legalizacidon de Documentos Nacionales para NO Graduados I 1;0.37%
Becas Nacionales de Postgrado I 1;0.37%
Informacion General Becas Internacionales I 1;0.37%
0.00%

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 271.

N, :-; 31.00%
I 55: 20.30%
B
I 22 o.12%

I 2 7.75%

B :: 2s0%

B o c05%

| EEEEA

| EEEEA

B s

B %

5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00%
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Servicios Despacho de la Primera Dama (DPD)
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

66; 24.35%

Programa Cuenta Conmigo 93; 34.32%

Programacion de Citas Call Center DPD

93; 34.32%

Informacién General

Oficinas DPD 8;2.95%

Programa Mujeres Saludables 6;2.21%

Preguntas Frecuentes sobre Ayudas Médicas 3;1.11%

Solicitud de Ayuda a Mujeres Embarazadas 0.74%

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

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 271. ]
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Resultados Encuesta de Satisfaccion del *GOB

A partir de enero de 2007, el Centro de Contacto Gubernamental ha implementado la realizacion de
“Encuestas de Satisfaccidn a los Ciudadanos que utilizan el *GOB”, con una meta de 90%. Con limite
inferior de 85% y superior de 100%.

A continuacion presentamos los resultados obtenidos en el trimestre Octubre — Diciembre 2017:

Octubre - Diciembre 2017

Indicadores Excelente - Bueno Regular Malo - Muy Malo
Tiempo de Espera 99% 1% 0%
Cortesia 99% 1% 0%
Profesionalidad 99% 1% 0%
Solucién a Sus Requerimientos 98% 2% 0%
Evaluacion General de *462 98% 2% 0%
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Resultados Encuesta de Satisfaccion (Trimestre Octubre Diciembre 2017)
(3,272 encuestados)

99%

I1/ 0% I1/ 0% Il/ 0% IZ/ 0%

Tiempo de Espera

99%

Cortesia

M Excelente - Bueno

99%

98%

Profesionalidad Solucién a Requerimiento

Regular

de Ciudadano

B Malo - Muy Malo

99%

1%

Percepcion General de
Calidad del Servicio

0%
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Linea 311 (311)

Trimestre Octubre - Diciembre 2017

llllllll



Casos Capturados Via Telefonica

Promedio Mensual de Llamadas Recibidas (Dia Completo)
Porcentaje de Casos por Servicio
Porcentaje de Casos por Provincia

Porcentaje de Casos por Genero
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18,000

17,500

17,000

16,500

16,000

15,500

15,000

14,500

14,000

13,500

Llamadas Recibidas Via Telefonica
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

17,668

15,422

Octubre 2017 Noviembre 2017

El total de llamadas recibidas del trimestre fue 48,311, con un promedio mensual de 16,104 llamadas.

15,221

Diciembre 2017
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Porcentaje de Casos por Servicio Capturados Via Telefonica
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Recepcion Denuncias Generales, Quejas y Reclamaciones |, 3.25%
Informacion General Sistema 311 |,  32.54%

Consulta Estatus de Casos || N [N NIIINNNEEE 10.12%
Llamadas Amenazantes [l 2.38%
Llamadas Molestosas [} 2.18%
Estafas Via Telefonica || 1.59%
Instancias y Procedimiento de Reclamo | 1.39%
Celulares Sustraidos o Extraviados ] 1.19%
Recepcion de Sugerencias . 0.99%
Denuncias Pro-consumidor ] 0.79%
Pirateria Informatica (Hackeo) l 0.79%
Recepcién Denuncia Administrativa ] 0.60%
Minimensajes Molestosos ] 0.60%
Registros de Llamadas Entrantes o Salientes || 0.40%
Casos Indotel || 0.40%
Correo Electronico Difamatorio o Redes Sociales | 0.20%
Procedimiento de Denuncia | 0.20%
Llamadas Privadas o Restringidas | 0.20%
Llamadas Turbo Cobros | 0.20%
0.00% 5.00% 10.00%

15.00% 20.00%  25.00%  30.00%  35.00%  40.00%  45.00%  50.00%

46 REPUBLICA

DIGITAL

El total de Casos Capturados Via Telefénica por Servicio durante el trimestre es 504.



Porcentaje de Casos por Provincia Capturados Via Telefénica
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

30.00%

27.98%

25.00%

20.00%

14.29%

15.00%

8.53%
9.72%

10.00%

5.75%
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e Ver total de Casos Capturados Via Telefénica por Provincia durante el trimestre es 504. ~
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Porcentaje de Casos por Genero Capturados Via Telefénica
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Femenino
42%

Masculino
58%

Femenino Masculino
213 291
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Casos Capturados Via Web

Porcentaje Trimestral de Casos
Porcentaje Casos por Tipo
Relaciéon Mensual de Casos

Relacion Casos por Provincia
Denuncias por Institucion
Denuncias por Provincia
Relacion Mensual de Denuncias
Quejas por Instituciéon
Quejas por Provincia
Relacién Mensual de Quejas
Reclamaciones por Institucion

Reclamaciones por Provincia

Relacién Mensual de Reclamaciones
Sugerencias por Institucion
Relacién Mensual de Sugerencias
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Porcentaje Trimestral de Casos Capturados Via Web
(2017)

46%
Enero-Marzo 463
Abril-Junio 354
Julio-Septiembre 828

Octubre-Diciembre 165

Total General 1,810 m Enero-Marzo = Abril-Junio = Julio-Septiembre = Octubre-Diciembre
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60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Porcentaje de Casos por Tipo Capturados Via Web

(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

91, 55.15%

52,31.52%

Denuncias Quejas

El total de Casos por Tipo Capturados Via Web durante el trimestre es 165.

11,6.67%

Reclamaciones

11,6.67%

Sugerencias
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5.00%

4.50%

4.00%

3.50%

3.00%

2.50%

2.00%

1.50%

1.00%

0.50%

0.00%

Relaciéon Mensual de Casos Capturados Via Web
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

69; 4.36%

Octubre 2017

1,583 es el total de casos capturados via web de enero a diciembre 2017.
El porcentaje aqui expresado esta basado en el total de casos capturados del 2017.

59;3.73%

Noviembre 2017

37;2.34%

Diciembre 2017
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Relaciéon de Casos por Provincia Capturados Via Web

Denuncias, Quejas y Reclamaciones
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

50.00%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
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¢ Ver total de Casos Capturados Via Web por Provincia durante el trimestre es 154. ™
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Denuncias por Institucion Capturadas Via Web
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Ministerio de Educacién (MINERD)

Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social MSP (Antes SESPAS)
Contraloria General de la Republica

Ministerio de Trabajo

Direccion General Oficina de Ingenieros Supervisores de Obras del Estado
Ministerio de Interior y Policia

Programa Progresando con Solidaridad

Instituto Tecnoldgico de las Américas (ITLA)

Consejo de Coordinacién Zona Especial de Desarrollo Fronterizo
Direccion General de Migracion (DGM)

Ayuntamiento Santo Domingo Norte

Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM)

Seguro Nacional de Salud (SENASA)

Junta Central Electoral

Direccion General de Aduanas (DGA)

Oficina Para el Reordenamiento del Transporte (OPRET)

Policia Nacional

Superintendencia de Bancos

Ministerio de la Juventud

0.00%

e Eltotal de Denuncias capturadas Via Web durante el trimestre es 52.

N,  12; 23.08%

I ; 15.38%
I ¢ 7.69%
I ::s.77%
I :: 7%
I ::s.77%
2;3.85%

2;3.85%

2;3.85%

2;3.85%

2;3.85%

2;3.85%

1,1.92%

1,1.92%

1,1.92%

1,1.92%

1,1.92%

1,1.92%

1,1.92%

5.00% 10.00% 15.00%

20.00%

25.00%
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Denuncias por Provincia Capturadas Via Web
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)
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e Eltotal de Denuncias capturadas Via Web durante el trimestre es 52. -
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Denuncias por Mes Capturados Via Web
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

3.00%
23,2.52%

2.50%

2.00% 17,1.87%

1.50%

1.00%

0.50%

0.00%
Octubre 2017 Noviembre 2017

* 911 es el total de Denuncias capturadas via web de enero a diciembre 2017.
¢ Los porcentajes aqui expresados estan basados en el total de Denuncias capturadas del 2017.

12,1.32%

Diciembre 2017
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Quejas por Institucion Capturadas via Web
(Las 15 Mas Demandadas, Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Procuraduria General de la Republica (PGR)

Ministerio de Educacion (MINERD)

Ministerio de Educacién Superior, Ciencia y Tecnologia (MESCYT)
Oficina Nacional de Propiedad Industrial (ONAPI)

Direccion General de Aduanas (DGA)

Sistema Nacional de Emergencia y Seguridad 911

Direccion General de Pasaportes (DGP)

Autoridad Metropolitana de Transporte (AMET)

Empresa Distribuidora De Electricidad Del Este (EDEESTE)
Servicio Nacional de Salud

Ayuntamiento del Distrito Nacional (ADN)

Tesoreria de Seguridad Social (TSS)

Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social MSP (Antes SESPAS)
Ministerio de Trabajo

Direccion General de Migracion (DGM)

N  9; 9-89%
I,  7; 7.69%
I ¢ 6.59%
I 5 5.49%
I 5 5.49%

I - 220%
I - 220%

0.00%

El total de Quejas capturadas Via Web durante el trimestre es 91.



60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Quejas por Provincia Capturadas Via Web
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

El total de Denuncias capturadas Via Web durante el trimestre es 91.
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14.29%

48.35%
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Quejas por Mes Capturados Via Web

(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

14.00%

12.00% 39,11.57%

10.00%

8.00%

6.00%

4.00%

2.00%

0.00%

Octubre 2017

¢ 337 es el total de Quejas capturadas via web de enero a diciembre 2017.
* Los porcentajes aqui expresados estan basados en el total de Quejas capturadas del 2017.

31,9.20%

Noviembre 2017

21,6.23%

Diciembre 2017
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Reclamaciones por Institucion Capturadas Via Web
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Superintendencia de Bancos

Direccion General de Aduanas (DGA)

Instituto Nacional de la Vivienda INVI

Empresa Distribuidora De Electricidad Del Sur (EDESUR)
Seguro Nacional de Salud (SENASA)

Ministerio de Educaciéon (MINERD)

Tesoreria de Seguridad Social (TSS)

Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (OPTIC)
Instituto Nacional de Bienestar Magisterial
Procuraduria General de la Republica (PGR)

Programa Progresando con Solidaridad

0.00%

El total de Reclamaciones capturadas Via Web durante el trimestre es 11.

2.00%

4.00%

6.00%

8.00%

1, 9.09%
1;9.09%
1;9.09%
1;9.09%
1;9.09%
1, 9.09%
1;9.09%
1;9.09%
1;9.09%
1;9.09%
1;9.09%

10.00%
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Reclamaciones por Provincia Capturadas Via Web
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

40.00%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

1,9.09% 1,9.09%

10.00%

5.00%

0.00%
LA ALTAGRACIA LA ROMANA

El total de Denuncias capturadas Via Web durante el trimestre es 91.

1,9.09%

ELIAS PINA

1,9.09%

1,9.09%

DISTRITO NACIONAL

MONSENOR NOUEL

2,18.18%

LA VEGA

4,36.36%

SANTO DOMINGO
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Reclamaciones por Mes Capturados Via Web
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

3.00%
7,2.51%
2.50%

2.00%

1.50%

3,1.08%

1.00%

0.50%

0.00%
Octubre 2017 Noviembre 2017

e 279es el total de Reclamaciones capturadas via web de enero a diciembre 2017.
¢ Los porcentajes aqui expresado estan basados en el total de Reclamaciones capturadas del 2017.

1,0.36%

Diciembre 2017
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Sugerencias por Institucion Capturadas via Web
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Oficina Para el Reordenamiento del Transporte (OPRET) _ 3;27.27%

Ministerio de Trabajo _ 2;18.18%

Direccion Ejecutiva Departamento Aeroportuario _ 2;18.18%
Ministerio de Educacién (MINERD) _ 1;9.09%
Direccion General de Migracion (DGM) _ 1;9.09%
Ministerio de Interior y Policia _ 1;9.09%
Ministerio de la Presidencia _ 1;9.09%

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

e Eltotal de Sugerencias capturadas Via Web durante el trimestre es 11. =
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Sugerencias por Mes Capturados Via Web
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

12.00%
6,10.71%
10.00%

8.00%

6.00%

2,3.57%

4.00%

2.00%

0.00%
Octubre 2017 Noviembre 2017

* 56es el total de Sugerencias capturadas via web de enero a diciembre 2017.
¢ Los porcentajes aqui expresado estan basados en el total de Sugerencias capturadas del 2017.

3,5.36%

Diciembre 2017
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Linea 700 (NNA)
Trimestre Octubre - Diciembre 2017

llllllll



Total Casos

Enero-Marzo 18
Abril-Junio 17
Julio-Septiembre 20
Octubre-Diciembre 15

Total General

Porcentaje Trimestral de Casos Registrados en la Linea 700 (NNA)
(2017)

m Enero-Marzo = Abril-Junio = Julio-Septiembre = Octubre-Diciembre
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90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Casos Registrados por Institucion en la Linea 700 (NNA)
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

12; 80.00%

3;20.00%

Consejo Nacional para la Nifiez (CONANI) Procuraduria General de la Republica (PGR)
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Porcentaje de Casos Registrados por Provincia en la Linea 700 (NNA)
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

45.00%

40.00%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%
1,6.67% 1,6.67%

- - - -
0.00%

SANTIAGO LA ALTAGRACIA

* Eltotal de Casos Registrados durante el trimestre es 15.

1,6.67%

MONTE PLATA

SAN CRISTOBAL

DISTRITO NACIONAL

6; 40.00%

4;26.67%
2;13.33%

SANTO DOMINGO
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Porcentaje de Casos Registrados por Tipo en la Linea 700 (NNA)

35%
30%
25%
3;20%
20%
15%
10%
1, 7%
) .
0%
Maltrato Verbal Negligencia

e Eltotal de Casos Registrados Tipo durante el trimestre es 15.

(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

5;33%
3; 20% 3; 20% I
Abuso sexual Maltrato Fisico Abandono
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Relaciéon Mensual de Casos Registrados en la Linea 700 (NNA)
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

12.00% 8,11.43%

10.00%

8.00%

5;7.14%
6.00%
4.00%
2,2.86%
2.00%
0.00%
Octubre 2017 Noviembre 2017 Diciembre 2017

* 70es el total de Casos capturadas de enero a diciembre 2017. -
¢ Los porcentajes aqui expresado estan basados en el total de Casos capturadas del 2017. s
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Pumrno

Centro de Atencion Presencial (Punto GOB)
Trimestre Octubre - Diciembre 2017
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Relacidn de Servicios Ofertados y Ciudadanos Atendidos
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Fecha

Servicios Ofertados

Trimestre Octubre-Diciembre 2017

Ciudadanos Atendidos

Octubre 2017 18,265 17,603
Noviembre 2017 14,965 14,388
Diciembre 2017 14,498 13,864

Total Trimestre
Promedio Mensual

47,728

15,909

45,855
15,285
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Ciudadanos Atendidos por Institucion
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017

Procuraduria General de la Republica (PGR)

Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT)
Programa Progresando con Solidaridad (PROSOLI)
Administradora de Subsidios Sociales (ADESS)

Policia Nacional (P. N.)

Direccion de Informacion y Defensa de los Afiliados (DIDA)
Oficina de Proteccion al Consumidor de Electricidad (PROTECOM)
Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM)

Proteccion de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor)
Tesoreria de la Seguridad Social (TSS)

Direccion General de Contrataciones Publicas (DGCP)

Ministerio de Interior y Policia (MIP)

B o 101%
B 5251374

B 424 0.90%

B 202; 0.44%

| o5:0.21%

0.00%

¢ Eltotal de Ciudadanos Atendidos durante el trimestre es 45,855.

5.00%

3,909; 8.52%
4,120; 8.98%
3,373;7.36%

2,971; 6.48%

10.00%

15.00%

6,833; 14.90%

20.00%

9,728;21.21%

25.00%

12,938; 28.22%

30.00%
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Certificacion de Firmas Doc. Notariales y Oficiales

Ciudadanos Atendidos por Servicio (Octubre-Diciembre 2017)

(Los 20 Mas Demandados del Trimestre)

Renovacion Licencia de Conducir

Inscripcion Programa Solidaridad (PROSOLI)
Certificacion de No Antecedentes Penales
Perdida de Documentos

constancia Afiliacion ARS/AFP | NN . :3¢; 2.66%
Reclamos en Tarifas BTS1y BST2 | NN :.1:18; 4.62%
Inscripcion Programa Solidaridad (ADESS) | NN 1652; 3.67%
Solicitud Actualizacion de Datos (PROSOLI) | NN 1.113; 2.43%
Consulta (ADESS) |GG 1.048;2.29%
Duplicado Licencia de Conducir || N |NNEEEE 1.045; 2.28%
Entrega de Respuesta | 700; 1.53%
Solicitud Reemplazo de Tarjetas (ADESS) | 657; 1.43%
consulta (INTRANT) [ s66; 1.23%
Reclamaciones (ADESS) [l 450; 0.98%
consulta (DGTT) [ 414; 0.90%
Reclamaciones (DIDA) [l 387;0.84%
Orientacion e Informacion del SDSS [l 354; 0.77%
EMS (Express Mail Service) - 341; 0.74%
Identificacion de Personas Fisicas [JJli| 326;0.71%

0.00% 2.00% 4.00% 6.00% 8.00%

El total de Ciudadanos Atendidos durante el trimestre es 45,855.

10.00%

12.00%

14.00%

16.00%

. 7,703; 16.80%
N,  7,333; 15.99%
N 5,398; 11.77%
[ 5.203; 11.35%
I, <, 1.20; 8.98%

18.00%
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Servicios Ofertados por Institucion
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Procuraduria General de la Republica (PGR)

Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT)
Programa Progresando con Solidaridad (PROSOLI)

Policia Nacional (P. N.)

Administradora de Subsidios Sociales (ADESS)

Direccion de Informacién y Defensa de los Afiliados (DIDA)
Oficina de Proteccion al Consumidor de Electricidad (PROTECOM)
Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM)

Proteccion de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor)
Tesoreria de la Seguridad Social (TSS)

Direccion General de Contrataciones Publicas (DGCP)

Ministerio de Interior y Policia (MIP)

B s

.35%

B s

31%

B 240874

§ 202 042

| 95; 0.20%

0.00%

e Eltotal de Servicios Ofertados durante el trimestre es 47,728.

5.00%

4,120; 8.63%
3,909; 8.19%
3,373;7.07%

2,971;6.22%

10.00%

15.00%

6,833; 14.32%

20.00%

9,728; 20.38%

25.00%

30.00%

14,811; 31.03%

35.00%
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Ciudadanos Atendidos por Género
(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Femenino
45%

Masculino
55%

Femenino Masculino
20,641 25,215

7 6 REPUBLICA

DIGITAL



it
Ui

= I[:ANA.GDB DO

Portal Oficial del Estado Dominicano

Centro de Atencion Web (CAW)
Trimestre Octubre - Diciembre 2017
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Visitas al portal www.dominicana.gob.do por Institucion
(Las 20 Mas Demandadas, Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre || N GENEGTczczGENGIGIIIIIEEEEEEEEEEE - 0383;37.62%
Ministerio Pablico | (1013; 27.86%
Ministerio de Obras Publicas y Comunicaciones || | NN 2,952; 6.00%
Direccion General de Migracion || NI 2.568; 6.01%

Corporacion del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo - 679; 1.59%
Ministerio de Educacion i} 651; 1.52%

Direccion General de Aduanas 467; 1.09%

Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social 446; 1.04%

Junta Central Electoral 404; 0.94%

Consejo Nacional para la Nifiez y la Adolescencia 376, 0.88%
Direccion General de Pasaportes 369; 0.86%

Oficina Nacional de la Propiedad Industrial 365; 0.85%
Direccion General de Impuestos Internos 350; 0.82%

Banco de Reservas de la Republica Dominicana 349; 0.82%
Biblioteca Nacional Pedro Henriquez Urefia 324;0.76%
Empresa Distribuidora de Electricidad del Sur, S.A 275; 0.64%
254, 0.59%

Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santiago
Direccion General de Contrataciones Publicas

Consejo Nacional de la Persona Envejeciente 226; 0.53%
Contraloria General de la Republica 199; 0.47%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00%

244;0.57%

25.00% 30.00% 35.00% 40.00%
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Visitas al portal www.dominicana.gob.do por Servicio
(Los 20 Mas Demandadas, Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

Certificado de No Antecedente Penal - Ministerio Publico
Renovacion Licencia de Conducir Categoria 02- INTRANT
Emisién Primera Licencia de Conducir (Examen Practico) - INTRANT
Permiso o Carnet de Aprendizaje Menores de 18 afios y Mayores de 16 Afios de.
Permiso de Salida de Menores con uno de sus Padres o Tutor - DGM
Carnet de Aprendizaje Menor de 18 afios y Mayor de 16 afios- DGTT
Primera Licencia de Conducir - DGTT
Renovacién de Licencia de Conducir Categoria 2, 3, 4- DGTT
Pago de Factura por TELEAGUA - CAASD

Certificacidon de Estudios del Nivel Basico (Afios Anteriores a 1992, Antes de las.

Listado de ONG registradas ante CONANI
Registro de Nombre Comercial - ONAPI

N, 11,579; 27.08%
I 7,697; 18.00%

I - 735; 11.19%
- I 88 8.16%
I .392;5.59%

B 1079 2.52%

B os1;2.29%

Bl 792; 1.85%

Bl 645 1.51%
- 446;1.04%

B 310;0.73%
B 285;067%

Pago de Factura en Linea - CORAASAN I 215; 0.50%
Centros de Asilos - CONAPE l 189; 0.44%
Instituciones que Ofrecen Servicios a Discapacitados Auditivos - BNPHU I 184; 0.43%
Pago de Factura Eléctrica en Linea - EDESUR [] 183;0.43%
e Tarjeta de Crédito Visa Clasica y MasterCard Standard - BANRESERVAS || 162; 0.38%
Actualizacion Registro de Proveedores -DGCP I 160; 0.37%
Obtencién de Certificado de No Antecedentes Judiciales en Linea - Ministerio Publico | 160; 0.37%
Consulta Gobierno Descentralizado - CG | 119; 0.28%
0.00%

*  Eltotal de Visitas al Sub-Portal de Servicios de www.dominicana.gob.do durante el trimestre es 42,753.

5.00%

20.00% 25.00% 30.00%
[}
|
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Total Visitas al portal de Servicios de www.dominicana.gob.do por Mes

(Trimestre Octubre-Diciembre 2017)

40.00%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

3503; 14.67%

15.00%

705; 10.13%

10.00%

5.00%

0.00%
Octubre 2017 Noviembre 2017

e 42,753 es el total de visitas al Sub-Portal de Servicios de www.dominicana.gob.do registradas de enero a diciembre 2017.
¢ Los porcentajes aqui expresado estan basados en el total de Visitas registradas del 2017.

2349; 33.78%

Diciembre 2017
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90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Visitas al portal www.dominicana.gob.do por Pais
(Los 20 Mas Demandados, Trimestre Octubre-Diciembre 2017)
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El total de Visitas al Sub-Portal de Servicios de www.dominicana.gob.do durante el trimestre es 42,753. L]
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