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Promedio Mensual de Llamadas Entrantes en Horario Laboral
(2006 - 2014)

400,000 377,310

23,552,646
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297,973 299,319
300,000 282,638
244,114
250,000 227,561
200,000
159,513
150,000 142,801
121,184
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50,000

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
* En 2013 el CCG no tuvo operacion hasta Agosto, por tal motivo el volumen de las Llamadas Entrantes es menor, comparado con afios anteriores.
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Promedio Mensual de Llamadas Atendidas
(2006 - 2014)
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* En 2013 el CCG no tuvo operacion hasta Agosto, por tal motivo el volumen de las Llamadas Entrantes es menor, comparado con afios anteriores.
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Relacién de Llamadas Entrantes y Atendidas en Horario Laboral

I Entrantes Atendidas Proporcion de Llamadas Atendidas
4,527,717 88.02%
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3, 74 22,781
2,929,367
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69,528 78,328
24,253
1, 55
82,009
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* En 2013 el CCG no tuvo operacion hasta Agosto, por tal motivo el volumen de las Llamadas Entrantes es menor, comparado con afios anteriores.
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Promedio de Llamadas Recibidas por Intervalo (08:00 am - 05:00 pm)

B Febrero 2014
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Relacion de Niveles de Servicio y Abandonadas (2006 -2014)

W Nivel de Servicio ® Abandonadas
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Porcentaje de Llamadas por Provincia de Febrero 2014
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Porcentaje de Llamadas Recibidas por Género a Nivel Nacional
(Febrero 2014)

99,860 17,895 ® Femenino ® Masculino
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Llamadas por Provincia por Género de Febrero 2014
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Llamadas por Institucion por Género de Febrero 2014
(Las 20 Mas Demandadas)

B Femenino M Masculino

Ministerio de Interior y Policia (MIP)
Direccion General de Transito Terrestre (DGTT)

Direccion General de Impuestos Internos (DGII)
311 Denuncias, Quejas y Reclamaciones

Policia Nacional

Ministerio de Trabajo

Procuraduria General de la Republica (PGR)

Informacion No Manejada
Direccion General de Pasaportes (DGP)

Directorio Instituciones Gubernamentales

Ministerio de Relaciones Exteriores MIREX (Cancilleria)
Direccion General de Migracion (DGM)

Direccion de Informacion y Defensa de los Afiliados (DIDA)
Ministerio de Educacién (MINERD)

Ministerio de Salud Publica

Tesoreria de la Seguridad Social (TSS)

Ministerio de Educacién Superior, Ciencia y Tecnologia (MESCYT)
Consejo Nacional de la Persona Envejeciente (CONAPE)
Programa Progresando con Solidaridad

Despacho de la Primera Dama DPD

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 80% 90% 100%
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Servicios Mas Demandados de Febrero 2014
(Los 20 Mas Demandados)

Informacién No Disponible

Renovacién (Cambio de Libreta) Adultos (Pasaportes)

Preguntas Frecuentes (Varias Instituciones)

Servicios que Ofrece la DGII (Impuestos Internos)

Expedicién Primera Vez Adultos (Pasaportes)

Oficinas o Delegaciones Provinciales ADESS

Listado de Hospitales a Nivel (Ministerio de Salud)

Ciudadano No Censado por SIUBEN (Programa Solidaridad)
Reemplazo Tarjeta por Deterioro, Vencimiento, Pérdida o Robo (Programa Solidaridad)
Oficinas Regionales Solidaridad (Programa Solidaridad)

Solicitud de Ingreso Programa Solidaridad (Programa Solidaridad
Bonogds Hogar (Programa Solidaridad

Consulta BonoLuz (Programa Solidaridad

Interpretacion Lectura Veriphone (Programa Solidaridad
Consultas ARS (DIDA)

Informacién General (Varias Instituciones)

Beneficiario Pendiente de Entrega (Programa Solidaridad)
Incentivo a la Asistencia Escolar (ILAE) (Programa Solidaridad)
Comer es Primero (Programa Solidaridad)

Beneficiario desea saber si le depositaron (Programa Solidaridad)

—_—_= = =
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B 0.77%

B 0.78%

B 0.79%

Bl 0.385%

Bl 0.89%

B 1.25%

Il 128%

N 134%

B 137%

N 1.43%

I 1.68%

B 1.71%

I 6.50%

I 6.97%
D 10.43%
I 11.60%
T 13.92%
T 16.59%
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Relacion de Llamadas Improductivas 2006 - 2014

Il Contestadas No Se Escucha  —@=— Molestosas
4,000,000 40.0%
3,573,243
24.0%
3,500,000 . 3192 781 35.0%
17.5%
3,000,000 2,669,528 2,734,309 2 578.328 30.0%
o, ? ’
13.8% 2,324,253
2,500,000 25.0%
2,000,000 20.0%
3.85%
1,500,000 15.0%
1,000,000 10.0%
526,917
500,000 5.0%
198,795
. [ | 0.0%
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

* En 2006 no se tiene informacion disponible de los indicadores de Llamadas Molestosas y No se Escuchan.
** En 2013 el CCG no tuvo operacion hasta Agosto, por tal motivo el volumen de Llamadas es menor, comparado con afios anteriores.
*** En 2013 las Llamadas Molestosas empezaron a capturarse a partir del mes de Noviembre.
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% Servicios Mas Demandados Por Institucion
(Las 20 Instituciones Mas Demandadas)
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Servicios Programa Progresando con Solidaridad de Febrero 2014
(Los 20 Mdas Demandados)

Direcciones de las Oficinas Regionales del SIUBEN | 0.19%
Requisitos para Solicitar Cambio de Jefe de Hogar | 0.20%
Proceso de Actualizacidn Referencia Telefénica | 0.22%
Terminos utilizados para las Observaciones de Hogares Beneficiarios W 0.26%
Ayuda a Envejecientes Programa Solidaridad [l 0.32%
Reclasificacion de Hogar [ 0.55%
Oficinas o Delegaciones Provinciales ADESS [l 0.85%
Informacién General Administradora de Subsidios Sociales (ADESS) [l 0.96%

Ciudadano No Censado por SIUBEN [ 1.25%

Reporte de Tarjeta Perdida y Reemplazo por Deterioro, Vencimiento, Pérdida o Robo [ 1.28%

Oficinas Regionales Solidaridad | 1.35%

Solicitud de Ingreso Programa Solidaridad [ 1.38%

Bonogas Hogar [ 1.44%

Consulta BonoLuz [ 1.69%
Interpretacion Lectura Veriphone [ 1.71%
Informacién General [N 3.21%
Beneficiario Pendiente de Entrega |GGG  10.45%
Incentivo a la Asistencia Escolar (ILAE) GGG 11.62%
Comer es Primero [N 13.94%
Beneficiario desea saber si le depositaron [IINININGIGINGNGEGEGEGEGEEEEEEEEEe 16.61%

0.00% 2.00% 4.00% 6.00% 8.00% 10.00% 12.00% 14.00% 16.00% 18.00%
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Servicios Direccion de Informacién y Defensa de los Afiliados (DIDA) de Febrero 2014
(Los 10 Mdas Demandados)
Defensoria Colectiva | 0.02%
Script Pension por Vejez | 0.02%
Proceso Solicitud Pensidn por Vejez (Seguro de Pensiones) | 0.02%
AFP Autorizadas por la Superintendencia de Pensiones (SIPEN) I 0.15%
Informacién General l 0.20%
Preguntas Frecuentes . 0.28%
ARS Habilitadas por la Superintendencia de Salud y Riesgos Laborales (SISALRIL) . 0.36%

Consulta AFP - 0.47%

Seguro Nacional de Salud SENASA - 0.55%

0.00% 1.00% 2.00% 3.00% 4.00% 5.00% 6.00% 7.00%
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Servicios Direccion General de Pasaportes (DGP) de Febrero 2014
(Los 10 Mas Demandados)

Expedicidén por Pérdida para Menores l 0.02%
Expedicidn por Deterioro para Adultos . 0.04%

Renovacién (Cambio de Libreta) Menores 0.12%

Preguntas Frecuentes DGP 0.14%

Directorio Estafetas 0.16%

Expedicion por Pérdida para Adultos 0.18%

Informacion General 0.19%

Expedicién Primera Vez Menores 0.22%

Renovacién (Cambio de Libreta) Adultos 0.77%

Expedicidn Primera Vez Adultos 0.79%

0.00% 0.10% 0.20% 0.30% 0.40% 0.50% 0.60% 0.70% 0.80% 0.90%
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Servicios Direccion General de Transito Terrestre (DGTT) de Febrero 2014
(Los 20 Mas Demandados)

Cambio de Licencia de Conducir Extranjera a Dominicana [l 0.02%
Licencia de Conducir Categoria 01 Motores [l 0.02%
Cambio de Categoria03a04 [l 0.02%
Permiso o Carnet de Aprendizaje para Menores de 18 [l 0.02%
Renovacion Carnet de Aprendizaje + Examen Practico [l 0.03%
Médulos Disponibles [l 0.03%
Renovacion Licencia + Cambio Categoria02 a 03 [l 0.03%
Direccidn General Transito Terrestre [ 0.04%
Informacién No Disponible [ 0.05%
Duplicado por Pérdida + Renovacién Licencia Conducir Categoria 02 [l 0.05%
Oficinas Regionales [l 0.05%
Renovacion Licencia de Conducir Categoria 03 I 0.05%
Inspeccion de Vehiculos para Obtencion de Revista | 0.07%
Licencia de Conducir Categoria 02 | 0.09%
Preguntas Frecuentes [N 0.09%
Cambio de Categoria 02 a 03 [ 0.09%
Duplicado de Licencia de Conducir en Caso de Pérdida [N 0.11%
Renovacion Licencia de Conducir Categoria 02 |G 0.39%
Permiso o Carnet de Aprendizaje Mayores de 18 afios [IIINNEGEGEEEEEEEe 0.40%
Aviso Sobre Venta de Revista [N 0.45%

0.00% 0.05% 0.10% 0.15% 0.20% 0.25% 0.30% 0.35% 0.40% 0.45% 0.50%
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Servicios Procuraduria General de la Republica (PGR) de Febrero 2014
(Los 10 Mdas Demandados)

Procuradurias Fiscales Region Norte - 0.03%
Querella de Pensién Alimentaria - 0.05%

Coordinacion Nacional de Nifios, Nifias, Adolescentes y Familia de la PGR 0.05%

Centro de Atencion a Victimas Nifios, Nifias, Adolescentes y Familia - 0.05%

0.06%

Procuradurias Fiscales Santo Domingo y Distrito Nacional

Juzgados de Paz 0.08%

Legalizacion de Documentos Firmas de Notarios, Intérpretes Judiciales y
Representantes del Ministerio Publico

0.13%

Informacién General 0.16%

Centros de Atencidn al Ciudadano 0.18%

Certificacion de No Antecedentes Judiciales 0.51%

0.00% 0.10% 0.20% 0.30% 0.40% 0.50% 0.60%
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Servicios Ministerio de Salud Publica (MSP) de Febrero 2014
(Los 10 Mas Solicitados)

Preguntas y Respuestas sobre el Célera I 0.01%
Directorio de Centros de Salud con TAES (Tratamiento Acortado Estrictamente Supervisado) I 0.01%
Solicitud del Exequatur I 0.01%
Guia Preguntas y Respuestas Sobre Dengue I 0.02%
Puestos de Vacunacion por Regiones . 0.04%
Preguntas Frecuentes Sobre Tuberculosis . 0.04%
Preguntas Frecuentes . 0.05%

Informacién No Disponible . 0.05%

Informacién General _ 0.37%

0.00% 0.20% 0.40% 0.60% 0.80% 1.00%
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Servicios Ministerio de Educacion (MINERD) de Febrero 2014
(Los 10 Mas Demandados)

Certificado de Octavo Pruebas Nacionales . 0.02%
Legalizacion de Documento Escolar - 0.02%

Consulta de Resultados Pruebas Nacionales en la Web 0.04%

Consulta Resultados Pruebas Nacionales 0.05%

Preguntas Frecuentes 0.05%

Informacién No Disponible 0.07%

Certificado de Bachiller del 1994 en adelante Pruebas Nacionales 0.09%

Centros Educativos a Nivel Nacional 0.10%

Ministerio de Educacion 0.20%

Directorio Telefénico 0.35%

0.00% 0.05% 0.10% 0.15% 0.20% 0.25% 0.30% 0.35% 0.40%
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Servicios Ministerio de Relaciones Exteriores MIREX (Cancilleria) de Febrero 2014
(Los 10 Mdas Demandados)
Legalizaciéon de Firmas Certificado Médico I 0.01%
Expedicién de Visa de Negocio Simple l 0.01%
Asistencia a Dominicanos Enfermos en el Exterior l 0.01%
Informacién No Disponible . 0.02%
Legalizacion de Firmas Documentos Universitarios

0.04%

Legalizacion de Firmas Poder Consular 0.05%

Legalizacion de Firmas Poder Notarial, Traducciones o Certificado de NO

0,
Antecedentes Judiciales 0.10%

0.11%

Apostilla de Documentos

Informacion General

0.33%

Consulados Dominicanos en el Exterior

0.35%

0.00% 0.05% 0.10% 0.15% 0.20% 0.25% 0.30% 0.35% 0.40%
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Servicios Ministerio de Interior y Policia (MIP) de Febrero 2014
(Los 10 Mas Demandados)

Naturalizaciéon por Matrimonio Mujeres Extranjeras Casadas con Hombres I 0.01%
Dominicanos ?

Gobernaciones Provinciales . 0.01%
Preguntas Frecuentes . 0.01%
Requisitos para Nacionalidad de Hijos de Dominicanos . 0.02%

Nacionalidad Dominicana para Hijos Menores de Edad de Padres Naturalizados . 0.02%

Solicitud de Traspaso Arma de Fuego - 0.02%

Informacién No Disponible - 0.05%
Licencia para Armas de Fuego _ 0.08%
Renovacion de Licencias para Armas de Fuego _ 0.25%

0.00% 0.05% 0.10% 0.15% 0.20% 0.25% 0.30% 0.35% 0.40%
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0.90%

0.80%

0.70%

0.60%

0.50%

0.40%

0.30%

0.20%

0.10%

0.00%

Servicios Direccion General de Impuestos Internos (DGIl) de Febrero 2014

= Servicios que Ofrece la DGII = Script Fuera de Horario

0.07%
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Servicios Ministerio de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia (MESCYT) de Febrero 2014
(Los 10 Mdas Demandados)

Requisitos para Exequatur de Licenciatura - 0.01%
Informacién General Becas Nacionales 0.02%

Preguntas Frecuentes 0.02%

Becas Internacionales de Grado 0.02%

Legalizaciones para Graduados 0.03%

Tarjeta Joven Universitaria 0.05%

Informacién No Disponible 0.06%

Directorio Telefdnico 0.10%

0.16%

Tarjeta de Incentivo Estudiantil

Becas Nacionales de Grado 0.21%

0.00% 0.05% 0.10% 0.15% 0.20% 0.25%
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Servicios Policia Nacional (PN) de Febrero 2014
(Los 10 Mas Demandados)

Proceso de Ingreso a la Academia de la Policia Nacional - 0.01%

Denuncias y Querellas 0.02%

Certificaciéon por Pérdida de Placa Automoviles 0.03%

Destacamentos con Secciones de Transito 0.03%

Plan Antirruidos de la PN 0.04%

0.06%

Certificacién por Pérdida de Matricula

0.07%

Directorio Oficinas Regionales

Certificacion de Traspaso de Vehiculo

0.09%

Certificacién de Pérdida de Documentos u Objetos 0.11%

Informacién General

0.15%

0.00% 0.02% 0.04% 0.06% 0.08% 0.10% 0.12% 0.14% 0.16% 0.18%
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Servicios Ministerio de Trabajo (MT) de Febrero 2014
(Los 10 Mas Demandados)
Script de Informacidn Vacantes de Trabajo - 0.02%

Inspeccién del Trabajo - 0.02%

Preguntas Frecuentes - 0.02%

0.04%

Orientacion Sobre Legislaciéon Laboral
Célculo de Prestaciones Laborales 0.04%

Intermediacién de Empleo 0.05%

Calendario Dias Feriados 2012 0.05%

Informacién No Disponible 0.05%

Representaciones Locales de Trabajo a Nivel Nacional 0.06%

Ministerio de Trabajo 0.26%

0.00% 0.05% 0.10% 0.15% 0.20% 0.25% 0.30%
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Servicios Tesoreria de la Seguridad Social (TSS) de Febrero 2014
(Los Mas Demandados)

0.60%
0.53%
0.50%
0.40%
0.30%
0.20%
0.10%
0, 0,
0.03% 0.03% 0.02% 0.02% 0.01%
0.00% I | — — N
Directorio TSS Preguntas Frecuentes Informacién Estado de Informacién General Devoluciones TSS Verificacion de Estatus de
Cuenta sobre la Institucion Solicitud: (Consulta de

Solicitud en Linea)
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0.31%

Preguntas Frecuentes

DPD

Servicios Despacho de la Primera Dama (DPD) de Febrero 2014

0.13%
0.11%
0.04%
0.03%
Solicitud de Ayuda Informacién No Solicitud de Ayuda Solicitud de Ayuda
para Estudios Médicos Disponible para Medicamentos para Quimio 6

Medicamentos

Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

0.01%
I

Solicitud de Ayuda
para Compra de
Clavos o Prétesis

0.01%
.

Solicitud de Ayuda a
Mujeres Embarazadas



GOBIERNO
ELECTRONICO

REPUBLICA DOMINICANA

Servicios Direccion General de Migracion (DGM) de Febrero 2014
(Los Mas Demandados)
Residencia Definitiva para hijos de Padres Dominicanos . 0.01%
Residencia Definitiva . 0.01%
0.02%

Renovacidn Residencia Definitiva

Lista de Precios 0.02%

Informacién No Disponible 0.03%

Preguntas Frecuentes 0.03%

Residencia Provisional 0.06%

Informacion General

0.15%

Permiso para Viajar al Extranjero con Menores de Edad 0.16%

0.00% 0.02% 0.04% 0.06% 0.08% 0.10% 0.12% 0.14% 0.16% 0.18%
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Servicios Centro de Operaciones de Emergencias (COE) de Febrero 2014

H Informe del Tiempo W Informe Marino

0.01%
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Servicios Consejo Nacional de la Persona Envejeciente (CONAPE) de Febrero 2014
0.16%

0.14%
0.14%

0.12%

0.10%
0.10%

0.08%

0.06%

0,
0.04% 0.04%

0.03%

0.02% 0.01%

Coordinadores Provinciales Programa Incentivo al CONAPE Informa Informacién General Consejo Informacién No Disponible
CONAPE Envejeciente (PROVEE) a través Nacional de la Persona
de la Tarjeta Solidaridad Envejeciente (CONAPE)

0.00%
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Servicios Procuraduria Fiscal del Distrito Nacional (Fiscalia DN) de Febrero 2014

0,
0.16% 0.15%
0.14%
0.12%
0.10%
0.08% 0.07%

0,
0.06% 0.05%
0.04%

0.02%
0.02%
0.00% [
Fiscalias Barriales Informacidn General Linea Vida Declaracién Tardia de Informacién No Disponible

Nacimiento
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Servicios Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL) de Febrero 2014

0.21%

Informacion General

(Los Mas Demandados)

0.03%
|
Informacién No Disponible Preguntas Frecuentes
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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 Satisfaccién a los Ciudadanos que utilizan el *GOB”.

A continuacion presentamos los resultados obtenidos en el meses de Enero y Febrero 2014:

Enero 2014 Febrero 2014
Tiempo de Espera 95.31% 4.59% 0.10% Tiempo de Espera 97.27% 2.63% 0.10%
Profesionalidad y Cortesia 98.67% 1.02% 0.31% Profesionalidad y Cortesia 99.32% 0.68% 0.00%
Solucién a Sus Requerimientos 96.13% 3.67% 0.20% Solucién a Sus Requerimientos 97.27% 2.54% 0.20%
Evaluacion General de *462 96.64% 3.06% 0.31% Evaluacidn General de *462 98.24% 1.76% 0.00%

Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion



GOBIERNO
ELECTRONICO

REPUBLICA DOMINICANA

Resultados Encuesta de Satisfaccion, Enero 2014
(981 encuestados)

95.31% 98.67% 96.13% 96.64%
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20.00% 4.59%

10.00% ‘0.10%

0.00%

3.67% .06%

|0.20% £.31%

Tiempo de Espera Profesionalidad y Cortesia Solucién a Requerimiento de Percepcion General de
Ciudadano Calidad de Servicio

1.02%
0.31%

M Excelente - Bueno Regular B Malo - Muy Malo
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Resultados Encuesta de Satisfaccion, Febrero 2014
(1025 encuestados)

97.27% 99.32% 97.27% 98.24%
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0.10% 0.20% 0.00%
P A A

Tiempo de Espera Profesionalidad y Cortesia Solucién a Requerimiento de Percepcion General de Calidad de
Ciudadano Servicio
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Atencién Ciudadana

DENUNGIAS, QUEJAS
Y RECLAMACGIONES

23 de enero de 2006 al 28 de Febrero de 2014

Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion



GOBIERNO

- ELECTRONICO

REPUBLICA DOMINICANA

Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias (Enero 2013 a Febrero 2014)

= Reclamaciones

= Quejas
= Denuncias

m Sugerencias

40.34%

Total Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
Reclamaciones Quejas Denuncias Sugerencias

Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion



GOBIERNO
@2 ELECTRONICO

REPUBLICA DOMINICANA

Relacidon Mensual de Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
(Enero 2013 - Febrero 2014)

250 12.00%
10.01% 2,087
: 9.77%
10.00%
200 8.58%
7.24% 8.00%
150
6.00%
100
151 179 4.00%
50
2.00%
0 0.00%

Enero 2013 Febrero Marzo 2013 Abril 2013 Mayo 2013 Junio 2013 Julio 2013  Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero 2014 Febrero
2013 2013 2013 2013 2013 2013 2014
mmmm Total Casos ~ —®— Porcentaje Mensual
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Relaciéon Denuncias, Quejas y Reclamaciones por Provincia
(Enero 2013 a Febrero 2014)
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Denuncias por Institucion (Enero 2013 a Febrero 2014)
(Las 20 Mas Demandadas)
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Denuncias por Provincia
(Enero 2013 a Febrero 2014)
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Quejas por Institucion (Enero 2013 a Febrero 2014)
(Las 20 Mas Demandadas)
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Quejas por Provincia

(Enero 2014 a Febrero 2014)
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Reclamaciones por Institucion (Enero 2013 a Febrero 2014)
(Las 20 Mas Demandadas)
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Reclamaciones por Provincia

(Enero 2013 a Febrero 2014)
25.00%

20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%

22.79%
22.68%

9.05%
6.50%

5.22%
4.37%

S ¥ 82 = x
(o)} o [ ) <
< — ~ © © X X o
S ~ ©o ©o 2] o~ N X NS o < o o
H — 0 S X X N N x x X S N o o o ° °
I NN Y S 3 ® § & 8 8 8 8 I I 3 § 52 § 5 5 8 5
© © © © 6 o o©o o & & & g g ; ;
y 9 F IO PO I T FEFL ST XTE NSO F O
SN ST FTITITFT T EFFT LT E T T I ST EE
e?‘(} O :7@ ¥ @v %Q?* QQ‘é L S 4?3' 00 a\?‘b '\éé é\% & Q‘é} W 0@ N ‘2\0 O® <<§0 <&
> o ¥ & NS & © RS & X N &
QL K« & Q & Q o X S
NS §° & IR\ \a S Ny
© & N & X

Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion



GOBIERNO
@2 ELECTRONICO

REPUBLICA DOMINICANA

>

9.00%

8.00%

7.00%

6.00%

5.00%

4.00%

3.00%

2.00%

1.00%

0.00%

7.95%

Q
&
N

7.28%

5.30%

4.64%

Sugerencias por Institucion (Enero 2013 a Febrero 2014)
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