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Llamadas Entrantes en Horario Laboral
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

90,271

60,599
54,075

Julio 2018 Agosto 2018 Septiembre 2018

* Eltotal de Llamadas Entrantes durante el trimestre es 204,945. »
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Llamadas Contestadas
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

64,437

43,021
38,115

Julio 2018 Agosto 2018 Septiembre 2018

¢ Eltotal de Llamadas Contestadas durante el trimestre es 145,573.. -
[ ]
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Relacién de Llamadas Entrantes y Contestadas en Horario Laboral
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

B Entrantes en Horario Laborable B Llamadas Contestadas

90,271

64,437

60,599
54,075

43,021
38,115

Julio 2018 Agosto 2018 Septiembre 2018
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Niveles de Servicio y Abandonadas en Cola
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

—— % Nivel de Servicio —@— % Abandonadas en Cola

()
91.69% 94.03% 91.46%
F H
0,
6.90% 3.29% 4.66%
¢ — — —e
Julio 2018 Agosto 2018 Septiembre 2018
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Porcentaje de Llamadas Atendidas por Género a Nivel Nacional
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

Masculino
22%

Femenino
78%

Femenino Masculino

72,981 20,818
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(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

B Femenino M Masculino

énero

inciay G

Llamadas Atendidas por Prov
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Llamadas Atendidas por Institucidon y Género
(Las 20 Mas Demandadas del Trimestre Julio - Septiembre 2018)

B Femenino M Masculino

Ministerio de Interior y Policia (MIP)

Centro de Operaciones de Emergencias (COE)

Direccion General de Seguridad de Transito y Transporte Terrestre (DIGESETT)
Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT)
Direccion General de Impuestos Internos (DGlI)

Direccion de Informacién y Defensa de los Afiliados (DIDA)
Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL)
Policia Nacional (PN)

Procuraduria General de la Republica (PGR)

Linea 311 (Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias)
Ministerio de Trabajo (MT)

Ministerio de Relaciones Exteriores MIREX (Cancilleria)

Direccion General de Migracion (DGM)

Direccion General de Pasaportes (DGP)

Tesoreria de la Seguridad Social (TSS)

Ministerio de Salud Publica (MSP)

Ministerio de Educacidn Superior, Ciencia y Tecnologia (MESCYT)
Ministerio de Educacién (MINERD)

Consejo Nacional de la Persona Envejeciente (CONAPE)
Gabinete de Coordinacién de Politicas Sociales (GCPS)

31.6%
33.4%

34.3%
35.3%
39.9%

43.6%
45.2%
45.7%

50.7%
51.6%

53.6%
56.7%
58.9%

61.3%
63.0%
70.2%
74.0%

77.6%
81.9%
82.8%
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Servicios Mas Demandados del Trimestre Julio - Septiembre 2018

Beneficio Comer es Primero (CPC)
Beneficiario desea saber si le depositaron
Consulta Resultados Pruebas Nacionales
Informacién General

Beneficiarios Referidos a un Punto Solidario
Beneficiarios Referidos a ADESS

Incentivo a la Asistencia Escolar (ILAE)
Proceso de Actualizacion de Datos
Informacién General PROSOLI

Incentivo Bono Escolar Estudiando Progreso (BEEP)
Beneficio Bonogas Hogar (BGH)

Oficinas de Punto Solidario

Consulta BonolLuz

Beneficiarios Referidos al SENASA
Certificacion de NO Antecedentes Penales
Reporte de Tarjeta Perdida o Robada
Renovacién (Cambio de Libreta) Adultos
Interpretacion Lectura Veriphone

Oficinas o Delegaciones Provinciales ADESS
Reclamaciones Beneficiarios ADESS

El total general de Servicios Ofertados durante el trimestre es 93,799. 18

(Los 20 Mas Demandados)

T 22,284;23.76%
T 22,102; 23.56%
P 7,061; 7.53%
D 5,179;5.52%
I 3.3816;4.07%
P 3,107;3.31%
B 2056, 2.41%
B 2012, 2.36%
I 2138;2.28%
B 2,017;2.15%
B 1924 2.05%
B 1371;1.46%
[ 1,282;1.37%
[ 1,212;1.29%
[ 854;0.91%
672; 0.72%
B 663;0.71%
[ 583;0.62%
B 549;0.59%
B 543;0.58%
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Relacion de Llamadas Improductivas (Trimestre Julio - Septiembre 2018)

I | [amadas Contestadas Molestosas  —@— No Se Escucha

70,000

63,242
17.32%

60,000

50,000

42,271

40,000

30,000

20,000

10,000

Julio 2018 Agosto 2018

* El total de Llamadas Improductivas del trimestre es 25029, de las cuales 21,943 corresponden a No se Escucha y las restantes 2,492 a Molestosas.

37,232

Septiembre 2018

20.00%
18.00%
16.00%
14.00%
12.00%
10.00%
8.00%
6.00%
4.00%
2.00%

0.00%
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% Servicios Mas Demandados Por Institucion
(Las 20 Instituciones Mas Demandadas)
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Gabinete de Coordinacion de Politicas Sociales GCPS
(Los 20 Mas Demandados, Trimestre Julio-Septiembre 2018)

Beneficio Comer es Primero (CPC) | N 22,284;31.19%
Beneficiario desea saber si le depositaron | —— 22,102;30.93%
Beneficiarios Referidos a un Punto Solidario [ 3,816; 5.34%
Beneficiarios Referidos a ADESS Y 3)107; 4.35%
Incentivo a la Asistencia Escolar (ILAE) | NIINNEIl 2.256; 3.16%
*Proceso de Actualizacién de Datos [ 2,212; 3.10%
Informacién General PROSOLI | 2.138; 2.99%
Incentivo Bono Escolar Estudiando Progreso (BEEP) | 2.017; 2.82%
Beneficio Bonogas Hogar (BGH) - 1,924; 2.69%
Oficinas de Punto Solidario - 1,371;1.92%
Consulta BonoLuz [ 1.282; 1.79%
Beneficiarios Referidos al SENASA [ 1,212; 1.70%
Reporte de Tarjeta Perdida o Robada - 672; 0.94%
Interpretacién Lectura Veriphone . 583; 0.82%
Oficinas o Delegaciones Provinciales ADESS . 549; 0.77%
Reclamaciones Beneficiarios ADESS 543;0.76%
Solicitud de Cambio del Jefe de Hogar . 503; 0.70%
Oficinas Regionales del SIUBEN ] 485; 0.68%
Informacién General Punto Solidario [Jl| 475; 0.66%
Requisitos Solicitud de Ingreso al Programa ] 407;0.57%

¢ Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 71,452. 21 [ ]
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Servicios Ministerio de Educacion (MINERD)
(Los 15 Mas Demandados, Trimestre Julio-Septiembre 2018)

Informacién General

Convocatoria Pruebas Nacionales

Centros Educativos a Nivel Nacional

Directorio (Regionales y Distritos Educativos)

Solicitud de Certificados

Diplomas de Octavo Grado Pruebas Nacionales
Escuelas Laborales a Nivel Nacional

Centros de Basica Jovenes y Adultos a Nivel Nacional
Certificado de Bachiller afio 1994 en adelante (Pruebas Nacionales)
Legalizaciones

Certificado Octavo Grado antes de Pruebas Nacionales
Inscripcion de Datos de Estudiantes del 1992-2000
Certificado Bachiller antes de Pruebas Nacionales

Centros PREPARA

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 2,473.

P 28;9.98%

§ 94;1.13%
| 90; 1.08%
| 82;099%

22;0.27%
21;0.25%
12;0.14%
11;0.13%
11;0.13%
9;0.11%
8;0.10%
7;0.08%
7;0.08%
6;0.07%
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Servicos Direccion General de Pasaportes (DGP)

Renovacién (Cambio de Libreta) Adultos

Expedicién Primera Vez Adultos

Informacién General

Expedicién Primera Vez Menores de Edad
Renovacién por Pérdida para Adultos

Renovacién (Cambio de Libreta) de Color Rojo o Azul
Oficinas Provinciales

Preguntas Frecuentes

Renovacion (Cambio de Libreta) Menores
Renovacidén por Deterioro para Adultos

Certificacion de Pasaporte

Renovacion (Cambio de Libreta) con mas de una pérdida
Renovacién por Agotamiento para Adultos
*Requisitos Adicionales Servicios En Linea

Expedicion Primera Vez Adultos Naturalizados
Renovacion por Deterioro para Menores
Renovacién por Pérdida para Menores

Expedicién Primera Vez Menores Naturalizados

¢ Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 1,994.

(Trimestre Julio-Septiembre 2018)

IR 63, 33.25%
I 356; 17.85%
e 350, 17.55%

D 188,9.43%

B 120, 7.02%

P 75;3.81%

| RN

B s 241%

B 5 226%

B 19 095%

B 6 080%

| 8 040%

[ 8040%

| 6,030%

| 3;0.15%
2;0.10%

| 2;0.10%

| 1;0.05%
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Servicios Procuraduria General de la Republica (PGR)
(Los 15 Mas Demandados, del Trimestre Julio-Septiembre 2018)

L 85473%

Certificacion de No Antecedentes Judiciales

Informacién General

Legalizacion de Documentos

Centros de Atencion al Ciudadano

Coordinacion Nacional de Nifios, Nifias, Adolescentes y Familia
Juzgados de Paz

Procuradurias Fiscales Santo Domingo y Distrito Nacional
Direcciones Procuradurias Fiscales a Nivel Nacional

Retiro de Ficha del Sistema de Investigacion Criminal (SIC)
Expedicién de Exequatur para Abogados y Notarios

Casos a Referir a la Coordinacién Nacional de NNA y Familia
Certificaciones de Exequatur para Abogados y Notarios
Dependencias Ubicadas en el Edificio Viejo

Preguntas Frecuentes

Servicios del Instituto Nacional de Ciencias Forenses (INACIF)

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 1,796.

B 2 134%
B 2 130%
B 2%
B o2s1%
B is084%
B =i072%
N 13;072%
! 11;061%
| 9;0.50%

854; 47.55%
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Servicios Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT))
(Los 20 Mas Demandados, Trimestre Julio-Septiembre 2018)

Renovacién Licencia de Conducir Categoria 02 [Ny 3015 21.97%
Informacion General | — 258; 18.83%
Permiso o Carnet de Aprendizaje Mayores de 18 afios [ 204; 14.89%
Cambio de Licencia de Categoria 02 a Categoria03 | 73;533%
*Consultas en Linea || NGEE 73;5.33%
Duplicado de Licencia de Conducir en Caso de Pérdida [ NENEGgNNEGEGEGEE ©4; 4.67%
Emisién Primera Licencia de Conducir Categoria 02 || N JJJIIEEI so; 3.65%
Renovacién Licencia de Conducir Categoria 03 | N ENNNEEEEI 28; 3.50%
Solicitudes de Renovaciones de Licencia de Conducir [ NNNJIIl 35; 2.55%
Preguntas Frecuentes [N 32;2.32%
Solicitudes de Duplicados de Licencia de Conducir [ NI 32; 2.34%
Oficinas a Nivel Nacional | 31;2.26%
Renovacién Licencia de Conducir Categoria 04 [ 25; 1.82%
Médulos o Estafetas de Servicios [ 22;1.61%
Renovacién de Carnet o Permiso de Aprendizaje - 16;1.17%
Permiso o Carnet de Aprendizaje para Menores de 18 y... 12; 0.88%
Centro de Atencién al Ciudadano Punto GOB [l 11;0.80%
Cambio de Licencia Categoria 03 a Categoria 04 . 9; 0.66%
Emision Licencia de Conducir Categoria 01 Motores . 8; 0.58%
Estafetas de Servicios Méviles Fijas . 8; 0.58%

o
¢ Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 1,370. L
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Servicios Direccion de Informacidn y Defensa de los Afiliados (DIDA)
(Los 15 Mas Demandados, Trimestre Julio-Septiembre 2018)

AFP Autorizadas por la Superintendencia de Pensiones (SIPEN) _ 108; 13.32%

ARS Habilitadas por la SISALRIL [N 63; 7.77%

Proceso para Cambio o Traspaso de AFP (Seguro de Pensiones) - 27;3.33%
Preguntas Frecuentes . 21;2.59%

Oficinas a Nivel Nacional (Direccion y Teléfono) . 15; 1.85%

Requisitos Subsidio Maternidad y Lactancia (Resolucion 157-2008 de... . 14;1.73%

Proceso para Reportar un Accidente de Trabajo (Seguro de Riesgos... l 12; 1.48%
Proceso Solicitud Pensién por Sobrevivencia por ante una AFP (Ley... I 7; 0.86%
Proceso Solicitud Pension por Vejez (Seguro de Pensiones) I 6; 0.74%
Proceso para Solicitud Pensidn por Vejez por el Ministerio de... I 5;0.62%
Razones para Cambiar de ARS I 5;0.62%
Proceso Solicitud de Pension por Discapacidad (Seguro de... I 4; 0.49%
Proceso Solicitud de Pension por Vejez por ante el IDSS (Ley 1896... I 3;0.37%
Pension por Vejez I 3;0.37%

REPUBLICA
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Servicios Ministerio de Salud Publica (MSP)

Hospitales a Nivel Nacional
Informacién General

Puestos de Vacunacion por Region
Preguntas Frecuentes

Solicitud del Exequatur

Registro Sanitario Cosméticos, Productos de Higiene Personal y del...

Recomendaciones sobre Meningococemia

Registro Sanitario de Productos Alimentarios Importados

Registro Sanitario de Productos Alimentarios Pre-Envasados de...

Informacién sobre Rubéola
Informacién sobre El Dengue
Contactos en Epidemiologia

Habilitacién Provisional de Centros Farmacéuticos y Distribuidoras

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 793.

(Trimestre Julio-Septiembre 2018)

. 18;2.27%

| 9;113%

4;0.50%
3;0.38%
3;0.38%
2;0.25%
2;0.25%
2;0.25%
1;0.13%
1;0.13%

1;,0.13%

334;42.12%

413;52.08%
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Servicios Direccion General de Migracion (DGM)
(Los Mas Demandados, Trimestre Julio-Septiembre 2018)

Permiso para Viajar al Extranjero con Menores de Edad
Informacién General
Requisitos para Pago de Estadia o Prérroga de Permanencia
Requisitos Residencia Temporal
Certificaciones
Permiso Especial de Estadia de Corto Plazo
Renovacion de Residencia Temporal
*Registro Automatizado de Pasajeros (Auto-Gate)
Departamento de Certificaciones
Renovacion de Residencia Permanente
Movimientos Migratorios
Glosario de Términos

Requisitos Residencia Permanente

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 745.

- 24,3.22%
. 15, 2.01%

B w0 130%
| JEEREE
| 7004
| 4 0.54%
| 4 0.54%
| 3, 040%
| 2,027%
| 2,027%
| 2,027%
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Servicios Tesoreria de la Seguridad Social (TSS)
(Trimestre Julio-Septiembre 2018)

126; 19.41%

Directorio

Informacién General _ 95; 14.64%

Actualizacion de Cédulay Nss [ 20; 3.08%
Recuperacion de CLASS - 16; 2.47%
Registro de Novedades . 12; 1.85%

Certificaciones I 6; 0.92%

Registro de Empleadores I 5;0.77%
Entidades que Conforman el SDSS I 4; 0.62%
Informaciones para el pago I 3;0.46%
Reimpresiéon de Formularios por... I 2;0.31%
Preguntas Frecuentes | 1;0.15%
Notificaciones de Pago por NPA | 1;0.15%

Consulta Deuda por Empleador | 1;0.15%

2 9 REPUBLICA
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El total Servicios Ofertados durante el trimestre es 649.



Servicios Centro de Operaciones de Emergencias (COE)
(Trimestre Julio-Septiembre 2018)

515;92.96%

36; 6.50%
Informacidn General Informe del Tiempo
o
e  Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 554. L]
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Servicios Ministerio de Relaciones Exteriores MIREX (Cancilleria)

Directorio

Informacién General

Apostilla de Documentos

Legalizacion de Firmas de Actas

Legalizacion de Permiso a Menores de Edad para Viajar
Legalizacion de Firmas

Legalizacidn de Firmas Documentos Universitarios
Preguntas Frecuentes

Legalizacién de Firmas Poder Consular

Legalizacion de Firmas Certificado Médico

Expedicidn de Visas Diplomaticas, Oficiales o de Cortesia
Estatus Legal de Dominicanos Presos en el Exterior

Pension Alimenticia a NNA cuyos padres han emigrado

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 466.

(Trimestre Julio-Septiembre 2018)

| 1s32%
| R
B 7 1s0%
B si2ox
B
B

B 4o86%
| 2 0.43%
| 2043%
| 1;021%
| |
31 AN
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Servicios Direccion General de Impuestos Internos (DGlI)
(Trimestre Julio-Septiembre 2018)

447;99.55%

2;0.45%
Consulta Impuesto de Circulacién de Vehiculos (ICV) Servicios que Ofrece la DGII
o
e  Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 449. L
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Servicios Ministerio de Trabajo (MT)
(Trimestre Julio-Septiembre 2018)

Informacién General

Representaciones Locales a Nivel Nacional
Calendario Dias Feriados

Calculo de Prestaciones Laborales

Asistencia Judicial

Expedicidn de Certificaciones

Preguntas Frecuentes

Script Informacion Vacantes de Trabajo
Intermediacion de Empleo

Orientacidn y Capacitacion a Empleadores y Trabajadores para la
Capacitacion en Seguridad y Salud Ocupacional
Autorizacion de Trabajo del Menor

Autorizacion Despido Trabajadora embarazada

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 414.

L1
L]
| 81.93%

B 6145

2;0.48%
2;0.48%
2;0.48%
2;0.48%
1;0.24%
1;0.24%
1;0.24%

1;0.24%

50; 12.08%

45; 10.87%

293;70.77%
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Servicios Consejo Nacional de la Persona Envejeciente (CONAPE)
(Trimeste Julio-Septiembre 2018)

Programa Incentivo al Envejeciente (PROVEE) _ 60; 19.05%

Coordinadores Provinciales

Solicitud de Ingreso a Centros SECARE I 3;0.95%
Programa Incentivos Directos a Adultos Mayores 1;0.32%
Programa Diagndstico Nacional del Adulto Mayor 1;0.32%

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 315.

48; 15.24%

202; 64.13%
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Direccion General de Seguridad de Transito y Transporte Terrestre (DIGESETT)
(Trimestre Julio-Septiembre 2018)

70; 23.10%

Proceso Pago de Multa 147; 48.51%

Informacién General

Acceso a la Informacion 42;13.86%

Tarifario de Multas 26; 8.58%

Contactos a Nivel Nacional . 7;2.31%
Proceso de Entrega de Vehiculos Retenidos l 4;1.32%
Preguntas Frecuentes I 3;0.99%
Jurisdicciones AMET a Nivel Nacional I 2; 0.66%

Certificacion de Accidentes de Transito I 1;0.33%

Requisitos de Ingreso para Policia

[v)
Metropolitano de Transito I 0.33%

o
e  Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 303. L
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Servicios Policia Nacional (P. N.)
(Trimestre Julio-Septiembre 2018)

informacién Genera! - [ 125, ¢1.35%
Directorio Destacamentos _ 56; 18.54%
Certificacion de Pérdida de Documentos u Objetos _ 40; 13.25%
Por Traspaso de Vehiculo _ 33;10.93%
Por Pérdida de Matricula || 13 430%

Certificaciones de Vehiculos de Motor - 11; 3.64%
Oficinas de Asuntos Internos . 4;1.32%
Direcciones Regionales . 4;1.32%
Por Pérdida de Placa . 3;0.99%
Ingreso a la Policia Nacional . 3;0.99%
Denuncias y Querellas de la Ciudadania . 3;0.99%
Preguntas Frecuentes I 2; 0.66%
Por Cambio de Color I 2; 0.66%
Ingreso a la Academia de la Policia Nacional I 1;0.33%
Por Rectificacion de Chasis I 1;0.33%
Certificacién de NO Ficha Policial 1;0.33%

o
e  Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 302. L]
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Servicios Ministerio de Interior y Policia (MIP)
(Los Mas Demandados, Trimestre Julio-Septiembre 2018)

Informacién General

Renovacidn 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

Certificados de Vida y Costumbre

Nacionalidad Dominicana Hijos Menores de Edad de Padres Naturalizados
Duplicado de Licencia por Pérdida

Naturalizacién de Mujeres Extranjeras Casadas con Dominicanos

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 266.

22,8.27%

16, 6.02%

12,4.51%

4,1.50%

3,1.13%

w
=
=
w
X

3,1.13%

3,1.13%

52,19.55%

132,49.62%
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Servicios Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL)
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

226;98.26%

1;0.43% 3;1.30%
Preguntas Frecuentes Preguntas Frecuentes sobre Portabilidad Informacién General
o
e  Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 230. .
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Servicios Ministerio de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia (MESCYT)
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

Informacién General

Programa Tarjeta Joven Universitaria

Programa Tarjeta Incentivo Estudiantil

Solicitud Homologacién de Titulos

Informacién General Becas Nacionales

Requisitos Exequdtur de Licenciatura

Programa de Inglés de Inmersion

Legalizacion de Documentos Nacionales para Graduados
Requisitos Exequatur de Ingenieros y Arquitectos
Preguntas Frecuentes

Centros y Horarios Programa de Inglés de Inmersién

T a4 24.86%
Becas Nacionales de Grado _ 22;12.43%

I 21;11.86%
S 2 18e%
I 8; 10.17%
I 12;6.78%
I o 6.21%

| R

B ;250

B 2 226%

B ;2 6%

B 2 i13%

Universidades y Carreras para Becas - 2;1.13%

Legalizacion de Récord de Notas para Extranjeros
Becas Nacionales de Postgrado
Instructivo Transferencias Extranjeras

Informacion General Becas Internacionales

e Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 177.

M 1;056%
I 1;056%

1;0.56%

B 1;056%
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Servicios Despacho de la Primera Dama (DPD)
(Trimestre Julio-Septiembre 2018)

Programa Cuenta Conmigo 75; 44.64%

Informacién General 49;29.17%

Programacion de Citas Call Center DPD 38;22.62%

Oficinas DPD l 3;1.79%
Programa Mujeres Saludables I 2;1.19%
Preguntas Frecuentes sobre Ayudas Médicas I 1;0.60%
u
*  Eltotal Servicios Ofertados durante el trimestre es 168. =
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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 Julio — Septiembre 2018:

Julio — Septiembre 2018

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 97% 2% 0%
Evaluacion General de *462 98% 1% 0%
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Resultados Encuesta de Satisfaccion (Trimestre Julio-Septiembre 2018)

(3,162 encuestados)

99% 99% 99% 98%

1% 0% 1% 0% 1% 0% 2% oy

Tiempo de Espera Cortesia Profesionalidad Solucién a Requerimiento de

Ciudadano
M Excelente - Bueno

Regular ® Malo - Muy Malo

99%

1% 0%

Percepcion General de Calidad del
Servicio
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Linea 311 (311)

Trimestre Julio - Septiembre 2018

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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Llamadas Recibidas Via Teléfonica
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

16,939

16,073

14,682

Julio 2018 Agosto 2018 Septiembre 2018

]
¢ Eltotal de llamadas recibidas del trimestre es 47,690, con un promedio mensual de 15,898 llamadas. L
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Porcentaje de Casos por Servicios Capturados Via Teléfonica
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

Informacién General Sistema 311 _ 27.85%
Consulta Estatus de Casos - 6.71%
Llamadas Amenazantes - 2.44%
Pirateria Informatica (Hackeo) . 2.03%
Llamadas Molestosas I 1.22%
Casos Indotel I 1.02%

Estafas Via Telefdnica I 0.81%

Instancias y Procedimiento de Reclamo I 0.61%

Correo Electrénico Difamatorio o Redes Sociales I 0.61%

Celulares Sustraidos o Extraviados I 0.41%
Denuncias Pro-consumidor | 0.20%

Publicidad Engaiosa Ofertas Servicios Telecomunicaciones | 0.20%

Recepcidn de Sugerencias | 0.20%

El total de Casos Capturados Via Telefonica por Servicio durante el trimestre es 492.
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Porcentaje de Casos por Provincia Capturados Via Teléfonica

(Trimestre Julio - Septiembre 2018)
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Ver total de Casos Capturados Via Telefdénica por Provincia durante el trimestre es 492.
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Porcentaje de Casos por Genero Capturados Via Teléfonica
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

Masculino .
Femenino

52%

48%

Femenino Masculino
254 238
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Casos Capturados Via Web

Porcentaje Casos por Tipo
Relacién Mensual de Casos
Relacién Casos por Provincia
Denuncias por Institucion
Denuncias por Provincia
Relacién Mensual de Denuncias
Quejas por Institucion
Quejas por Provincia
Relacién Mensual de Quejas
Reclamaciones por Institucién
Reclamaciones por Provincia
Relaciéon Mensual de Reclamaciones
Sugerencias por Institucién

Relacion Mensual de Sugerencias u
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Porcentaje de Casos por Tipo Capturados Via Web
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

92;37.70%
88;36.07%

56;22.95%
8;3.28%
Sugerencias Reclamaciones Quejas Denuncias

]
* Eltotal de Casos por Tipo Capturados Via Web durante el trimestre es 244. L]
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Relacién Mensual de Casos Capturados Via Web
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

108 ; 16.69%

84 ;12.98%

52;8.04%

Julio 2018 Agosto 2018 Septiembre 2018

e Eltotal de casos capturados via web del trimestre julio-septiembre 2018 es 244. -
[ ]
R
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.7

Relacién de Casos por Provincia Capturados Via Web

Denuncias, Quejas y Reclamaciones

(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

%000

%000
%000
%000
%000
%000
%000
%000
%000
%000
%000
%000
%000

%000

REPUBLICA

El total de casos capturados via web por provincia durante el trimestre es 226.
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Denuncias por Institucion Capturadas Via Web
(Las Mas Demandadas del Trimestre Julio - Septiembre 2018)

Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM) 11; 12.50%

Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social MSP (Antes SESPAS) _ 8;9.09%
Ayuntamiento Municipal de Comendador Elias Pifia _ 8; 9.09%
Ministerio de Educacién (MINERD) _ 7;7.95%
Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL) _ 4; 4.55%
Instituto Nacional de Atencidn Integral a la Primera Infancia (INAIPI) _ 4; 4.55%
Empresa Distribuidora de Electricidad del Sur (EDESUR) _ 4; 4.55%
Direccion General de Contabilidad Gubernamental (DIGECOG) _ 3;3.41%
Ayuntamiento Municipal de Puerto Plata _ 3;3.41%
Ayuntamiento Municipal de Santo Domingo Este _ 3;3.41%
* Eltotal de Denuncias capturadas via web durante el trimestre es 88. -
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SANTO DOMINGO
DISTRITO NACIONAL
PUERTO PLATA
SANTIAGO

AZUA
MONSENOR NOUEL
LA ALTAGRACIA

SAN JUAN

HERMANAS MIRABAL
PERAVIA

MONTE CRISTI

MARIA TRINIDAD SANCHEZ
SAN PEDRO DE MACORIS
LA VEGA

BARAHONA
INDEPENDENCIA

* Eltotal de Denuncias capturadas via web durante el trimestre es 88.

Denuncias por Provincia Capturadas Via Web
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

T 49;55.68%

DN 7;7.95%
P 4;4.55%
T 4455%
esPAILLAT [ 2 4.55%
B 3.3.41%

B :341%

B 2o7%

SAN crisTOBAL [ 2;2.27%

B 2227%

1; 1.14%
1;1.14%
1;1.14%
1; 1.14%
1;1.14%
1; 1.14%
1;1.14%
1;1.14%
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Denuncias por Mes Capturados Via Web
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

38;4.17%

32;3.51%

18;1.98%

Julio 2018 Agosto 2018 Septiembre 2018

* Eltotal de Denuncias capturadas via web del trimestre julio-septiembre 2018 es 88. -
[ ]
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Quejas por Institucion Capturadas via Web
(Las Mas Demandadas, Trimestre Julio - Septiembre 2018)

12; 13.04%

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

Ministerio de Educacion (MINERD)

Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD)
Empresa Distribuidora de Electricidad del Este (EDEESTE)
Superintendencia de Salud y Riesgos Laborales (SISALRIL)
Superintendencia de Bancos

Direccion General de Pasaportes (DGP)

Corporacién de Acueducto y Alcantarillado de Santiago (CORAASAN)
Seguro Nacional de Salud (SENASA)

Instituto Nacional de Trénsito y Transporte Terrestre (INTRANT) Antes (DGTT)

e Eltotal de Quejas capturadas via web durante el trimestre es 92.

N
N
=

13;14.13%

8; 8.70%

6;6.52%

6;6.52%

4; 4.35%

3;3.26%

3;3.26%

3;3.26%

3;3.26%

;2.17%

5 7 REPUBLICA

DIGITAL



SANTO DOMINGO
DISTRITO NACIONAL
SANTIAGO
MONSENOR NOUEL
LA ALTAGRACIA
DUARTE

MONTE PLATA
BARAHONA

LA VEGA

PUERTO PLATA
PERAVIA

SAN CRISTOBAL
MONTE CRISTI
ESPAILLAT

SAN PEDRO DE MACORIS
LA ROMANA
PEDERNALES

Quejas por Provincia Capturadas Via Web
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

T 41, 44.57%
I 18,1957%
I 7, 7.61%

T 4,435%

B :326%

P 3 326%

| EEREA

B 2%

B 2%

B 2%

1,1.09%

1,1.09%

1,1.09%

1,1.09%

1,1.09%

1,1.09%

1,1.09%

El total de Quejas capturadas via web durante el trimestre es 92. -
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Quejas por Mes Capturados Via Web

(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

38; 11.28%

29; 8.61%

25;7.42%

Julio 2018 Agosto 2018 Septiembre 2018

*  Eltotal de Quejas capturadas via web del trimestre julio-septiembre 2018 es 92. =
[ ]
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Reclamaciones por Institucion Capturadas Via Web
(Los Mas Demandados del Trimestre Julio - Septiembre 2018)

Empresa Distribuidora de Electricidad del Sur (EDESUR) 10; 17.86%

Ministerio de Educacién (MINERD) 10; 17.86%

Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD) 7;12.50%

Empresa Distribuidora de Electricidad del Este (EDEESTE) 4;7.14%

Superintendencia de Bancos 4;7.14%

Comedores Econémicos del Estado Dominicano _ 2;3.57%
Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (INDOTEL) _ 2;3.57%
Corporacién de Acueducto y Alcantarillado de Santiago (CORAASAN) _ 2;3.57%

Comision Presidencial de Apoyo al Desarrollo Provincial 1;1.79%

Ministerio de Hacienda 1;1.79%

60 REPUBLICA
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* Eltotal de Reclamaciones capturadas via web durante el trimestre es 56.



SANTO DOMINGO

DISTRITO NACIONAL

SANTIAGO

SAN CRISTOBAL

SAN JUAN

MONTE CRISTI

BAHORUCO

PUERTO PLATA

DUARTE

LA ALTAGRACIA

MONTE PLATA

PERAVIA

Reclamaciones por Provincia Capturadas Via Web
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

8,14.29%

6,10.71%

6,10.71%
2,3.57%
2,3.57%

2,3.57%

1,1.79%

1,1.79%
1,1.79%
1,1.79%

1,1.79%

El total de Reclamaciones capturadas via web durante el trimestre es 56.

25, 44.64%
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Reclamaciones por Mes Capturados Via Web
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

32;11.47%

17;6.09%

7;2.51%

Julio 2018 Agosto 2018 Septiembre 2018

e Eltotal de Reclamaciones capturadas via web durante el trimestre es 56. [ ]
[ ]
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Sugerencias por Institucion Capturadas via Web
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

1;12.50%

Seguro Nacional de Salud (SENASA) 2; 25.00%

Empresa Distribuidora de Electricidad del Sur (EDESUR) 2; 25.00%
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social MSP (Antes SESPAS)

Centro de Exportacion e Inversion de la RD (CEI-RD) 1;12.50%
Ayuntamiento del Distrito Nacional (ADN)

1;12.50%

Ministerio de Educacion (MINERD) 1;12.50%

*  Eltotal de Sugerencias capturadas Via Web durante el trimestre es 8.
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Sugerencias por Mes Capturados Via Web
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

6,21%

2,7%

Julio 2018 Septiembre 2018

* Eltotal de Sugerencias capturadas via web durante el trimestre es 8. -
[ ]
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Linea 700 (NNA)
Trimestre Julio - Septiembre 2018
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Casos Registrados por Institucion en la Linea 700 (NNA)
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

4, 100.00%

Procuraduria General de la Republica (PGR)
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Porcentaje de Casos Registrados por Provincia en la Linea 700 (NNA)
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

3; 75.00%

1, 25.00%

LA ROMANA SANTO DOMINGO
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e Eltotal de casos registrados durante el trimestre es 4.



Porcentaje de Casos Registrados por Tipo en la Linea 700 (NNA)
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

2; 50% 2; 50%

Maltrato Fisico Negligencia

]
* Eltotal de casos registrados Tipo durante el trimestre es 4. L]
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Relaciéon Mensual de Casos Registrados en la Linea 700 (NNA)
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

3,12.50%

1,417%

Julio 2018 Agosto 2018

* Eltotal de casos registrados durante el trimestre es 4. -
* EnSeptiembre 2018 no se registraron casos. =
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Pumrno

Centro de Atencion Presencial (Punto GOB)
Trimestre Julio — Septiembre 2018
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Relacidn de Servicios Ofertados y Ciudadanos Atendidos

Servicios Ofertados
Trimestre Julio-Septiembre 2018

Ciudadanos Atendidos

Julio 2018 19,386 18,292
Agosto 2018 19,565 18,632
Septiembre 2018 17,200 16,372
Total Trimestre 56,151 53,296
Promedio Mensual 18,717 17,765
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Ciudadanos Atendidos por Institucion
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

9,556; 17.93%

Procuraduria General de la Republica (PGR)

Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT)
Administradora de Subsidios Sociales (ADESS)

Programa Progresando con Solidaridad (PROSOLI)

Direccion de Informacién y Defensa de los Afiliados (DIDA)
Policia Nacional (P. N.)

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)

Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA)

¢  Eltotal de Ciudadanos Atendidos durante el trimestre es 53,296.

17,201; 32.27%

6,494; 12.18%

6,468; 12.14%

4,103; 7.70%

3,940; 7.39%
| JECEEEER
B sso;122%

B 634 1.19%

B 611 115%

B 310 058%

| 75;0.14%

| 62;0.12%
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Ciudadanos Atendidos por Servicio (Julio-Septiembre 2018)

(Los 20 Mas Demandados del Trimestre)

Certificacion de Firmas Doc. Notariales y Oficiales [ NN 10,548; 19.79%
Renovacion Licencia de Conducir [N 7,479; 14.03%
Certificacion de No Antecedentes Penales [ 6,234; 11.70%
Perdida de Documentos [ 3,940; 7.39%
Solicitud Actualizacion de Datos (PROSOLI) | NI 3.340;6.27%
Orientacion e Informacion (PROSOLI) NG 3,120; 5.85%
Constancia Afiliacion ARS/AFP | NN :633; 5.03%
Reclamos en Tarifas BTS1y 8ST2 | NN 2.503; 4.70%
Entrega de Tarjeta (ADESS) | NNNGJIII 2.005;3.76%
Solicitud Reemplazo de Tarjetas (ADESS) |GG 1.333; 2.50%
consulta (INTRANT) | 1.288;2.42%
consulta (ADESS) | 1.261;2.37%
Reclamaciones (ADESS) [ 1,200; 2.25%
Duplicado Licencia de Conducir [ 789; 1.48%
Solicitud Actualizacion de Datos (ADESS) - 525; 0.99%
Entrega de Respuesta 525; 0.99%
Reclamaciones (DIDA) [l 472; 0.89%
Orientacion e Informacion del SDSS (DIDA) - 372;0.70%
Certificacion de Aportes a la Seguridad Social . 331;0.62%
EMS (Express Mail Service) [l 318; 0.60%

o
¢  Eltotal de Ciudadanos Atendidos durante el trimestre es 53,296. L
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Servicios Ofertados por Institucion
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

Procuraduria General de la Republica (PGR)

Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT)
Administradora de Subsidios Sociales (ADESS)

Programa Progresando con Solidaridad (PROSOLI)

Direccion de Informacidn y Defensa de los Afiliados (DIDA)
Policia Nacional (P. N.)

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)

Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA)

e Eltotal de Servicios Ofertados durante el trimestre es 56,151.

3,193; 5.69%

B 520 116%
B 634 1.13%
B 611 1.00%
l 310 055%
| 75;0.13%

| 011%

6,495; 11.57%
6,468; 11.52%
4,103; 7.31%

3,943;7.02%

9,556; 17.02%

20,052; 35.71%
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Ciudadanos Atendidos por Género
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

Femenino
45%

Masculino
55%

Femenino Masculino
23,837 29,459
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Portal Oficial del Estado Dominicano

Centro de Atencion Web (CAW)
Trimestre Julio - Septiembre 2018
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Visitas al portal www.dominicana.gob.do por Institucion
(Las 20 Mas Demandadas, Trimestre Julio - Septiembre 2018)

Instituto Nacional de Trdnsito y Transporte Terrestre
Ministerio Publico

Direccion General de Migracién

Oficina Nacional de la Propiedad Industrial

Junta Central Electoral

Direccion General de Pasaportes

Direccion General de Aduanas

Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo
Ministerio de Educacién

Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social
Direccion General de Impuestos Internos

Empresa Distribuidora de Electricidad del Sur, S.A
Policia Nacional

Consejo Nacional para la Nifiez y la Adolescencia

Banco de Reservas de la Republica Dominicana
Ministerio de la Mujer

Biblioteca Nacional Pedro Henriquez Urefia

Direccion General de Contrataciones Publicas
Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santiago
Instituto Dominicano de Aviacién Civil

e Eltotal de Visitas al Sub-Portal de Servicios de www.dominicana.gob.do durante el trimestre es 48,999. 78

N 13,818; 28.20%
e 9,689;19.77%
e 5,797;11.83%
I 1,490; 3.04%
I 1342;2.74%
I 1,274;2.60%
B 1.267;2.59%
I 1.208;2.47%
B 1145;2.34%
B 983;2.01%
B 74 1.99%
B s37;1.81%
[ 763;1.56%
[0 689;1.41%
[ 543;1.11%
415; 0.85%
B 207;0.83%
[ 370;0.76%
B 362;0.74%
B 347;0.71%
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Visitas al portal www.dominicana.gob.do por Institucion
(Las 20 Mas Demandadas, Trimestre Julio - Septiembre 2018)

Ministerio Publico

Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre
Direccion General de Migracién

Direccion General de Pasaportes

Junta Central Electoral

Ministerio de Educacion

Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo
Direccion General de Aduanas

Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social
Empresa Distribuidora de Electricidad del Sur, S.A
Direccion General de Impuestos Internos

Consejo Nacional para la Niflez y la Adolescencia
Ministerio de Educacién Superior, Ciencia y Tecnologia
Oficina Nacional de la Propiedad Industrial

Banco de Reservas de la Republica Dominicana

Policia Nacional

Ministerio de la Mujer

Instituto Dominicano de Aviacién Civil

Tesoreria de la Seguridad Social

Ministerio de Interior y Policia

N 8,749; 17.13%
N 8,454;16.56%
T 6,284;12.31%
D 4,491;8.79%
I 3,500; 6.85%
e 3,017;5.91%
I 2,274; 4.45%
I 1.705; 3.34%
I 1259;2.47%
I 1141;2.23%
B o4 1.91%
B 335, 1.64%
[ 759; 1.49%
[ 706; 1.38%
[ 639;1.25%
571; 1.12%
B 374;0.73%
[ 355;0.70%
B 310;0.61%
B 279;0.55%

e Eltotal de Visitas al Sub-Portal de Servicios de www.dominicana.gob.do durante el trimestre es 51,064. n
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Visitas al portal www.dom

Obtencién de Certificado de No Antecedentes Judiciales en Linea - Ministerio Publico
Permiso de Salida de Menores con uno de sus Padres o Tutor - DGM
Renovacidn Licencia de Conducir Categoria 02- INTRANT
Renovacion de Pasaportes para Adultos por Vencimiento - DGP
Emision Primera Licencia de Conducir (Examen Practico) - INTRANT
Consulta de Estatus de Cédula - JCE
Pago de Factura por TELEAGUA - CAASD
Acreditacion de Estudios de 8vo. Curso (Afios Anteriores Al Afio Escolar 1990-1991,.
Certificacién de Bachiller (del Afio 1994 en Adelante) (Pruebas Nacionales) - MINERD
Permiso o Carnet de Aprendizaje Menores de 18 afios y Mayores de 16 Afios de Edad-.
Pago de Factura Eléctrica en Linea - EDESUR
Solicitud de Exequatur - MESCYT
Expedicién de Pasaportes por Primera Vez para Menores Dominicanos - DGP
Registro de Nombre Comercial - ONAPI
Obtencidn Registro Nacional de Estudiante (RNE) - MINERD
Duplicados de Cédula - JCE
Certificacién Rectificacion de Chasis de Vehiculo de Motor - PN
Nuevo Contrato de Servicio de Electricidad - Persona Fisica - EDESUR
Solicitud Certificado de Autenticacion (Token) - DGA
Legalizacion de Certificados Médicos - MSP

El total de Visitas al Sub-Portal de Servicios de www.dominicana.gob.do durante el trimestre es 51,064.

inicana.gob.do por Servicio
(Los 20 Mas Demandadas, Trimestre Julio - Septiembre 2018)

e 7,883;15.44%
e 6,088;11.92%
e 4,138; 8.10%
D 3,348;6.56%
I 3,037;5.95%

N 2,209; 4.33%

I 0 085; 4.08%
- 1321;2.59%

B os3; 1.93%
. I 933;1.83%

Bl co6; 1.36%

B 659; 1.29%

[ 621;1.22%

[ 553;1.08%

[ 514;1.01%

506; 0.99%

B 293;0.97%

[0 425;0.83%

B :05;0.79%

B 203;0.79%
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Total Visitas al portal de Servicios de www.dominicana.gob.do por Mes
(Trimestre Julio - Septiembre 2018)

11,782;12.14% 14,042; 11.95%

23,175;9.27%

Julio 2018 Agosto 2018 Septiembre 2018

* Eltotal de Visitas al Sub-Portal de Servicios de www.dominicana.gob.do durante el trimestre es 51,064. -
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