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ATENCIÓN 
CIUDADANA
El Centros de Contacto Gubernamental a
través de sus Líneas de servicio *462, 3-1-1
y 700 recibió un total de 640,979 llamadas
durante el periodo julio-septiembre del
actual 2023.

Imagen



LLAMADAS RECIBIDAS  
POR LÍNEA DE SERVICIO

3,584 

91,864 

545,531 

Línea 700Línea 311 *462

* Período: julio-septiembre 2023.



LLAMADAS RECIBIDAS
Desglose por mes del 2023

130,276

269,385

145,870

25,428
37,215

29,221

1,270 1,175 1,139

Julio Agosto Septiembre

 *462 Línea 311 Línea 700



116,712
Son las llamadas de ciudadanos que han recibido algún tipo de 
asistencia a través de nuestras líneas de servicio *462, 3-1-1 y 
700, durante el periodo julio-septiembre del actual 2023.

LLAMADAS ATENDIDAS



LLAMADAS ATENDIDAS 
POR LÍNEA DE SERVICIO

* Período: julio-septiembre 2023.

321 

22,380 

94,011 

Línea 700Línea 311 *462



LLAMADAS ATENDIDAS
Desglose por mes del 2023

31,133

44,966

17,912

5,962

8,995
7,423

99 86 136

Julio Agosto Septiembre

 *462 Línea 311 Línea 700



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

90.01%
85.23%

91.87%

7.32% 8.39%

0.59%

 Julio 2023  Agosto 2023  Septiembre 2023

% Nivel de Servicio % Abandonadas en Cola



Mapa Porcentual de Servicios
 por Provincia

* Base: 61,808 Servicios Ofertados durante el periodo julio-septiembre 2023.



INSTITUCIONES MÁS DEMANDADOS

* Base: 61,808 Servicios Ofertados durante el periodo julio-septiembre 2023.

52.23%

15.47%

10.63%

6.48%

3.52%

2.28%

1.27%

1.27%

1.19%

1.06%

Gabinete de Coordinación de Políticas Sociales (GCPS)

Ministerio de la Presidencia (MINPRE)

Instituto Nacional de Tránsito y Transporte Terrestre (INTRANT)

Ministerio de Educación (MINERD)

Dirección General de Pasaportes (DGP)

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

Procuraduría General de la República (PGR)

Dirección de Información y Defensa de los Afiliados (DIDA)

Directorio Instituciones Gubernamentales

Ministerio de Salud Pública y Asistencia Social (MISPAS)



SERVICIOS MÁS DEMANDADOS

* Base: 61,808 Servicios Ofertados durante el periodo julio-septiembre 2023.

46.30%

17.97%

14.16%

1.19%

0.93%

0.81%

0.69%

0.64%

0.58%

0.56%

Servicios Gabinete de Coordinación de Políticas Sociales (GCPS)

Información General (Varias Instituciones)

Servicios Ministerio de la Presidencia (MINPRE)

Directorio Instituciones Gubernamentales (Varias Instituciones)

Recepción Denuncias Generales, Quejas y Reclamaciones (Línea 3-1-1)

Oficinas Provinciales (DGP)

Consulta Estatus de Casos (Línea 3-1-1)

Renovación (Cambio de Libreta) Adultos (DGP)

Expedición Primera Vez Adultos (DGP)

Certificación de NO Antecedentes Penales (PGR)



SATISFACCIÓN 
GENERAL DEL 
SERVICIO



RESULTADO DE LA ENCUESTA DE 
SATISFACCIÓN CIUDADANA

* Base: 1,313 encuestados para el 100% de la Muestra del periodo julio-septiembre 2023.

99.54% 100.00% 100.00% 98.93% 99.77% 99.85% 99.85%

0.15% 0.00% 0.00% 0.38% 0.15% 0.08% 0.15%0.30% 0.00% 0.00% 0.69% 0.08% 0.08% 0.00%

Tiempo de Espera Cortesía Profesionalidad Solución a Requerimiento
de Ciudadano

Percepción General de
Calidad del Servicio

Accesibilidad del Servicio Fiabilidad del Servicio

Muy Bueno - Bueno Regular Malo - Muy Malo



99.71%

Índice de Satisfacción Ciudadana
Resumen Satisfacción Promedio por Dimensión

* Base: 1,313 encuestados para el 100% de la Muestra del periodo julio-septiembre 2023.

99.54%

100.00% 100.00%

98.93%

99.77%

99.85% 99.85%

Tiempo de Espera Cortesía Profesionalidad Solución a
Requerimiento

Percepción General Accesibilidad Fiabilidad



IMPACTO EN AHORRO DE TIEMPO 
Y DINERO AL CIUDADANO

SERVICIO RECIBIDO SERVICIO ESPERADO

* Base: 1,313 encuestados para el 100% de la Muestra del periodo julio-septiembre 2023.

95% 94%

5% 6%

Ahorró Tiempo al Utilizar el Servicio Ahorró Dinero al Utilizar el Servicio

Si No



IMPACTO EN AHORRO DE TIEMPO AL 
CIUDADANO

Alrededor del 20% de los ciudadanos 

encuestados mencionó haber ahorrado 3 

horas o más al utilizar los servicios del 

Centro de Contacto Gubernamental. 

Además, el 33% y 25% indicaron haber 

ahorrado de 1 a 2 horas respectivamente. 

Estos resultados demuestran los beneficios 

significativos en términos de ahorro de 

tiempo que los usuarios han experimentado 

al utilizar el servicio.

* Base: 1,313 encuestados para el 100% de la Muestra del periodo julio-septiembre 2023.
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IMPACTO EN AHORRO DE DINERO AL 
CIUDADANO

Alrededor del 15% de los ciudadanos 

encuestados estimó haber ahorrado 

RD$500.00 o más al utilizar los servicios 

del Centro de Contacto Gubernamental. 

Asimismo, el 24%, 18% y 21% 

consideraron haber ahorrado hasta 

RD$200.00, RD$100.00 y RD$300.00 

respectivamente. Estos resultados 

revelan que una parte significativa de los 

usuarios ha experimentado ahorros 

monetarios al hacer uso del servicio del 

Centro de Contacto Gubernamental.

* Base: 1,313 encuestados para el 100% de la Muestra del periodo julio-septiembre 2023.



Comentario de los Encuestados

Tiempo de Espera

El usuario expresó una experiencia negativa en relación al tiempo de espera, ya que experimentó largas demoras antes de 
recibir atención. Además, lamentablemente, enfrentó problemas de desconexión al intentar transferir la llamada a otra 
área. Estos problemas de tiempo de espera y desconexión claramente afectaron su satisfacción con el servicio.

Algunos usuarios/ciudadanos de la línea *462 y del sistema 3-1-1 expresaron su descontento debido al largo tiempo de 
espera experimentado. Esto revela una insatisfacción por parte de los usuarios en cuanto al tiempo que tuvieron que 
esperar para recibir atención. Es fundamental optimizar los tiempos de espera con el fin de proporcionar un servicio más 
eficiente, accesible y satisfactorio.

Solución a Requerimiento

El usuario expresó su insatisfacción con la solución proporcionada para su requerimiento debido a la interrupción 
constante de las llamadas. Esta situación claramente ha afectado negativamente su experiencia y la efectividad de la 
asistencia brindada.

Evaluación General

El usuario ha evaluado el servicio de manera extremadamente negativa, principalmente debido a las dificultades 
experimentadas en la transferencia de llamadas, que no se completan satisfactoriamente. Esta problemática ha generado 
una percepción muy desfavorable de la calidad del servicio prestado, ya que no se cumple con su necesidad de 
comunicarse eficazmente con otros departamentos.
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LLAMADAS ATENDIDAS POR 
GÉNERO A NIVEL NACIONAL

Femenino
74%

Masculino
26%

Otro
0%

* Base: 61,808 Servicios Ofertados durante el periodo julio-septiembre 2023.



¡MUCHAS GRACIAS!
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