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LLAMADAS RECIBIDAS

LLAMADAS ATENDIDAS

COMPARATIVA LLAMADAS RECIBIDAS VS ATENDIDAS
INSTITUCIONES Y SERVICIOS MAS DEMANDADOS
SATISFACCION GENERAL DEL SERVICIO

SISTEMA 3-1-1

LINEA 700

PUNTO GOB




ATENCION
CIUDADANA

El Centros de Contacto Gubernamental a través
de sus Lineas de servicio *462, 3-1-1 y 700 recibid
un total de 823,382 llamadas durante el periodo
abril-junio del actual 2023.




LLAMADAS RECIBIDAS
PORLINEA DE SERVICIO

718,844

101,167
*462 Linea 311 Linea 700

* Base: 823,382 Llamadas Recibidas durante el periodo abril-junio 2023.




LLAMADAS RECIBIDAS
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LLAMADAS ATENDIDAS

Son las llamadas de ciudadanos que han recibido algin tipo de

103'957 asistencia a través de nuestras lineas de servicio “462, 3-1-1 y 700,
durante el periodo abril-junio del actual 2023.



LLAMADAS ATENDIDAS
PORLINEA DE SERVICIO

83,986

19,702

269

*462 Linea 311 Linea 700

* Base: 103,957 Llamadas Atendidas durante el periodo abril-junio 2023.




LLAMADAS ATENDIDAS
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LLAMADAS RECIBIDAS
vs ATENDIDAS

319,920

268,377

230,384

214,261

99,373

76,049

Abril 2023 Mayo 2023 Junio 2023

m Recibidas en Horario Laborable m | lamadas Contestadas




PROMEDIO DELLAMADAS
RECIBIDAS PORINTERVALOS

Desglose diario de 8:00 AMa 5:00 PM
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Comparativa del Nivel de
Servicio Mensual y la Tasa
de Abandono en Cola

95.11%
87.91%

Abril 2023 Mayo 2023

mmm % Nivel de Servicio == % Abandonadas en Cola

80.98%

Junio 2023




Mapa Porcentual de Servicios
por Provincia
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* Base: 58,565 Servicios Ofertados durante el periodo abril-junio 2023.



INSTITUCIONES MAS DEMANDADOS

Gabinete de Coordinacion de Politicas Sociales (GCPS)
Instituto Nacional de Trénsito y Transporte Terrestre (INTRANT)
Ministerio de la Presidencia (MINPRE)
Linea 3-1-1 de Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
Direccién General de Pasaportes (DGP)
Directorio Instituciones Gubernamentales
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social
Procuraduria General de la Republica (PGR)
Direccién de Informacion y Defensa de los Afiliados (DIDA)

Seguro Nacional de Salud (ARS SeNaSa)

I 1.42%

I 0.88%
I 0.75%
0.46%

0.35%

0.28%

10.45%

6.73%

* Base

: 58,565 Servicios Ofertados durante el periodo abril-junio 2023.




SERVICIOS MAS DEMANDADOS

Servicios Gabinete de Coordinaciéon de Politicas Sociales (GCPS)

Informacién General (Varias Instituciones)

Servicios Ministerio de la Presidencia (MINPRE)

Servicios Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT)

Recepcién Denuncias Generales, Quejas y Reclamaciones (Linea 3-1-1)

Directorio Instituciones Gubernamentales (Varias Instituciones)

Preguntas Frecuentes (Varias Instituciones)

Oficinas Provinciales (DGP)

Renovacién (Cambio de Libreta) Adultos (DGP)

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

3.36%
I 1.13%

I 0.88%

0.52%

0.34%

0.30%

0.28%

* Base

: 58,565 Servicios Ofertados durante el periodo abril-junio 2023.




LLAMADAS IMPRODUCTIVAS

El total de llamadas atendidas
durante el trimestre abril-junio del
actual 2023 fue 103,957, de estas
8,165 fueron registradas como
Llamadas Improductivas, de las
cuales 6,488 fueron No Se Escucha y
las restantes 1,677 corresponden a
Molestosas.

9.13%

4.90%

3.89%

2.04%
1.63%

Abril 2023 Mayo 2023 Junio 2023

m Molestosas m No Se Escucha




SATISFACCION
GENERAL DEL SERVICIO

A partir de enero de 2007, el Centro de Contacto
Gubernamental ha implementado realizar la
Encuesta de Satisfaccién a los Ciudadanos que
utilizan el servicio, con una meta del 98%, con
limites inferior y superior de 95% y 100%
respectivamente.




RESULTADODELAENCUESTADE I
SATISFACCION CIUDADANA

B Muy Bueno - Bueno Regular  ® Malo - Muy Malo

98.00% 99.84% 100.00% 08.64% 99.44% 99.20% 99.20%
I 0.88% 1.12% 0.08% 0.08% 0.00% 0.00% 0.80% 0.56% I 0.32% 0.24% I 0.48% 0.32% I 0.48% 0.32%
Tiempo de Espera Cortesia Profesionalidad Solucion a Requerimiento  Percepcion General de  Accesibilidad del Servicio Fiabilidad del Servicio
de Ciudadano Calidad del Servicio

* Base: 1,248 encuestados para el 100% de la Muestra del periodo abril-junio 2023.



indice de Satisfaccion Ciudadana

Resumen Satisfaccion Promedio por Dimension

100.00%
99.84%
99.44%
O 99.20% 99.20%
98.64%
98.00%
Tiempo de Espera Cortesia Profesionalidad Solucién a Percepcion General Accesibilidad Fiabilidad

Requerimiento

* Base: 1,248 encuestados para el 100% de la Muestra del periodo abril-junio 2023.




IMPACTO EN AHORRO DE TIEMPO
Y DINERO AL CIUDADANO

mSi mNo

95% 94%

o)
5% 6%

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

* Base: 1,248 encuestados para el 100% de la Muestra del periodo abril-junio 2023.




IMPACTO EN AHORRO DE TIEMPO AL
CIUDADANO

34.78%

Alrededor del 25% de los ciudadanos
284, encuestados mencion6é haber ahorrado 3
horas o mas al utilizar los servicios del
2163% Centro de Contacto Gubernamental.
Ademas, el 35% y el 22% indicaron haber
ahorrado de 1 a 2 horas respectivamente.
13.30% Estos resultados demuestran los beneficios
significativos en términos de ahorro de
tiempo que los usuarios han experimentado
5-45% al utilizar el servicio.

No Contesta Oa1hora 1a2horas 2 a3 horas 3 horas o Mas

Tiempo Ahorrado al Utilizar el Servicio

* Base: 1,248 encuestados para el 100% de la Muestra del periodo abril-junio 2023.




IMPACTO EN AHORRO DE DINERO AL
CIUDADANO

El 10% de los ciudadanos encuestados
estimd haber ahorrado RD$500.00 o mas
al utilizar los servicios del Centro de
Contacto Gubernamental. Asimismo, el
28%, el 22% y el 19% consideraron haber
ahorrado hasta RD$200.00, RDS100.00 y
RDS300.00  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.

B No Contesta

M RD$ 0.00 a RD$ 100.00

® RD$ 101.00 a RD$ 200.00
RD$ 201.00 a RDS 300.00

M RDS$ 301.00 a RD$400.00

B RD$ 401.00 a RDS 500.00

W RD$ 500.00 o Més

* Base: 1,248 encuestados para el 100% de la Muestra del periodo abril-junio 2023.



Comentariode los Encuestados
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>
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Tiempo de Espera

Se han recibido quejas de algunos usuarios/ciudadanos respecto al tiempo de espera, destacando que en algunos casos duraron
mucho tiempo tratando de comunicarse con el 462y, hubo un caso en que el ciudadano estuvo tratando de comunicarse
durante 2 dias sin éxito, una vez que lograron hacerlo, paso un promedio de 15 minutos en espera. Estos largos tiempos de
espera pueden generar frustracion y afectar la experiencia del usuario.

Algunos usuarios/ciudadanos expresaron su descontento debido al largo tiempo de espera experimentado. Esto revela una
insatisfaccion por parte de los usuarios en cuanto al tiempo que tuvieron que esperar para recibir atencion. Es fundamental
optimizar los tiempos de espera con el fin de proporcionar un servicio mas eficiente y satisfactorio.

Cortesia

El ciudadano ha calificado el servicio como malo y ha dejado su comentario en el indicador de Cortesia. Sin embargo, su
insatisfaccion se debe al largo tiempo de espera para ser atendido.

Solucion a Requerimiento

Se han registrado quejas de algunos usuarios respecto a la falta de atencién y personalizacién en el servicio, asi como la falta de
respuesta a una solicitud por parte de un usuario en particular. Estas situaciones generan frustracion y resaltan la necesidad de
mejorar la calidad y eficiencia en la resolucién de los requerimientos de los clientes.

Hay comentarios que indican que el servicio del 3-1-1 no esta funcionando correctamente y los usuarios se sienten abandonados.

Esto refleja una falta de confianza en la capacidad del servicio para resolver eficazmente las necesidades. Se requieren mejoras
para asegurar que las necesidades de los usuarios sean abordadas adecuadamente y se les brinde una solucién satisfactoria.

Evaluacion General

Seglin los comentarios de los usuarios del 3-1-1, se observa que los agentes no tienen la capacidad de ofrecer respuestas mas
exhaustivas. Esto podria sugerir una limitacién en su capacidad para brindar retroalimentacién detallada. Es fundamental
permitir que los representantes se expresen plenamente a fin de obtener una evaluacién mas precisa del servicio.
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Comentariode los Encuestados

>
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Accesibilidad

El usuario califica el servicio como muy malo debido a las dificultades para comunicarse con el personal.

Se ha observado que hay deficiencias en la informacién proporcionada a través de la linea 3-1-1, asi como en los prolongados
tiempos de espera para recibir una respuesta a las quejas. Esto sugiere una falta de accesibilidad y una comunicacién ineficiente.

Es de vital importancia mejorar la accesibilidad, ofrecer informacién adecuaday reducir los tiempos de respuesta para satisfacer
las necesidades de los usuarios de manera efectiva.

Fiabilidad

Se ha puesto de relieve la carencia de informacién y la tardanza en responder a las quejas, lo cual provoca una sensacion de falta
de confianza en el servicio. Es imprescindible mejorar la comunicacién de datos y asegurar respuestas oportunas y efectivas a las
quejas de los usuarios con el fin de incrementar la confianza y la percepcién de fiabilidad del servicio.
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LLAMADAS ATENDIDAS POR
GENERO A NIVELNACIONAL

Masculino
24%

Femenino
76%

* Base: 58,565 Servicios Ofertados durante el periodo abril-junio 2023.
R



LLAMADAS ATENDIDAS POR GENERO
Y PROVINCIA ANIVELNACIONAL
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* Base: 58,565 Servicios Ofertados durante el periodo abril-junio 2023.



SISTEMA NACIONAL

SISTEMA NACIONAL DEDENUNCIAS, DE ATENCION CIUDADANA
QUEJAS Y RECLAMACIONES 3-1-1

ZQUEESEL 3-1-1?

Es el Sistema Nacional de Atencién Ciudadana para registro vy
seguimiento de Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias, el cual
tiene como finalidad permitirle al ciudadano realizar sus denuncias,
quejas o reclamaciones referentes a cualquier entidad o servidor del
Gobierno de la Reptblica Dominicana, para que las mismas puedan ser
canalizadas a los organismos correspondientes.




LLAMADAS RECIBIDAS
POR LA LINEA 3-1-1

44,882

36,583

19,702

Abril Mayo Junio

* Base: 101,167 Llamadas Recibidas durante el periodo abril-junio 2023.




LLAMADAS ATENDIDAS
POR LA LINEA 3-1-1

9,699

7,230

2,773

Abril Mayo Junio

* Base: 19,702 Llamadas Atendidas durante el periodo abril-junio 2023.




Reclamaciones que NO Aplican

Recepcion Denuncias Generales, Quejas y Reclamaciones

Informacién General Sistema 311

*Consulta Estatus de Casos

Recepcion de Sugerencias

Casos Prousuario (Tipos de Reclamaciones)

Recepcién Denuncia Administrativa

Preguntas Frecuentes

Estafas Via Telefénica

Denuncias Pro-consumidor

SERVICIOS MAS DEMANDADOS
VIA TELEFONICA EN EL 3-1-1

4.21%
0.28%
0.25%
0.25%
0.18%
0.18%

0.15%

14.02%

* Base: 3,943 Servicios Ofertados durante el periodo abril-junio 2023.




Mapa Porcentual de Servicios del 3-1-1
via Telefénica, por Provincia
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Powered by Bing

* Base: 3,943 Servicios Ofertados durante el periodo abril-junio 2023. | *



SERVICIOS BRINDADOS POR GENERO
A NIVELNACIONAL ENEL 3-1-1

Masculino
23%

Femenino
77%

* Base: 3,943 Servicios Ofertados durante el periodo abril-junio 2023.
IS



CASOS DEL 3-1-1REGISTRADOS A TRAVES
DEL PORTAL WEB, RAI Y LINEA TELEFONICA

Desglose por Tipo

1,207

1,145

Telefénica RAI

B Quejas M Reclamaciones M Sugerencias

* Base: 3,682 Quejas, Reclamaciones y Sugerencias durante el periodo abril-junio 2023.




CASOS DEL 3-1-1REGISTRADOS A TRAVES DEL
PORTAL WEB, RAI Y LINEA TELEFONICA

59.48%

22.76%

17.76%

Abril Mayo Junio

* Base: 3,682 Quejas, Reclamaciones y Sugerencias durante el periodo abril-junio 2023.




CASOS DEL 3-1-1REGISTRADOS A TRAVES

DEL PORTAL WEB

Desglose por Tipo

56.14%

29.53%

14.33%

Quejas Reclamaciones Sugerencias

* Base: 2,150 Quejas, Reclamaciones y Sugerencias capturadas via web durante el periodo abril-junio 2023.




CASOS DEL 3-1-1REGISTRADOS A TRAVES
DEL PORTAL WEB

71.26%

17.95%

10.79%

Abril Mayo Junio

* Base: 2,150 Quejas, Reclamaciones y Sugerencias capturadas via web durante el periodo abril-junio 2023.




CASOS DEL 3-1-1REGISTRADOS A TRAVES DE
LA LINEA TELEFONICA

Desglose por Tipo

76.90%

15.65%

7.45%

Quejas Reclamaciones Sugerencias

* Base: 1,489 Quejas, Reclamaciones y Sugerencias capturadas via telefénica durante el periodo abril-junio 2023.




CASOS DEL 3-1-1REGISTRADOS A TRAVES DE
LA LINEA TELEFONICA

43.12%

29.62%
27.27%

Abril Mayo Junio

* Base: 1,489 Quejas, Reclamaciones y Sugerencias capturadas via telefénica durante el periodo abril-junio 2023.




CASOS DEL 3-1-1REGISTRADOS A TRAVES
DE UN RAI

Desglose por Tipo

95.35%

4.65%
— 0.00%
Quejas Reclamaciones Sugerencias

* Base: 43 Quejas, Reclamaciones y Sugerencias capturadas via un RAIl durante el periodo abril-junio 2023.
IS



CASOS DEL 3-1-1REGISTRADOS A TRAVES
DE UN RAI

37.21% 37.21%
I 25.58%
Abril Mayo Junio

* Base: 43 Quejas, Reclamaciones y Sugerencias capturadas via un RAI durante el periodo abril-junio 2023.




SQUEES LA LINEA 700?

Es un canal disenado para que los ciudadanos y ciudadanas puedan
denunciar casos de abuso hacia nifias, ninos y adolescentes, recibir
orientacion sobre la prevencién y manejo de situaciones de abuso
infantil en todas sus formas, y reportar casos de ninos, nifas o
adolescentes abandonados o extraviados.



LLAMADAS RECIBIDAS
PORLALINEA 700

1,173

1,136

1,062

Abril Mayo Junio

* Base: 3,371 Llamadas Recibidas durante el periodo abril-junio 2023.




LLAMADAS ATENDIDAS
PORLALINEA 700

99
88
82 I

Abril Mayo Junio

* Base: 269 Llamadas Atendidas durante el periodo abril-junio 2023.




CASOS REGISTRADOS A
TRAVES DE LA LINEA 700

Desglose por Tipo

66.67%

33.33%

Maltrato Psicoldgico Maltrato Fisico

* Base: 3 Casos registrados durante el periodo abril-junio 2023.




CASOS REGISTRADOS A
TRAVES DE LA LINEA 700

18.18%

9.09%

0.00%

Abril 2023 Mayo 2023 Junio 2023

* Base: 3 Casos registrados durante el periodo abril-junio 2023.
IS



Mapa Porcentual de Casos
Registrados de 700, por Provincia

Santo Domingo

. 33.33%
< 1

| S

N 33.33% (

* Base: 3 Casos registrados durante el periodo abril-junio 2023.



CENTRO DE ATENCION PRESENCIAL
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El Centro de Atencion Presencial (Punto GOB) cuenta con mas
de 24 instituciones del gobierno central ofreciendo cerca de 251
servicios diferentes.




ATENCION CIUDADANA

El Centro de Atencién Ciudadana a través de los Puntos GOB ha brindado asesoria y tramitado 260,450
servicios de diferentes organismo del Estado Dominicano a un total de 231,184 ciudadanos, durante el periodo
abril-junio del actual 2023, de los cuales 81,457 servicios fueron solicitados por 78,438 ciudadanos en la Plaza
Megacentro (SDE), 137,175 servicios fueron brindados a 117,859 ciudadanos en la Plaza Sambil (D.N.), 34,630
servicios fueron proporcionados a 27,703 ciudadanos en la Plaza Parada de la Cultura (Las Américas - SDE) y
7,188 servicios fueron ofrecidos a 7,184 ciudadanos en la Plaza Occidental Mall (SDO).



CIUDADANOS ATENDIDOS
vs SERVICIOS BRINDADOS

28,501
27,464 28263 27,283
12,206
24,693 49,637
23,691 48,819
42,400 42,700 9,875
38,719
I 32’759 I
Abril 2023 Mayo 2023 Junio 2023 Abril 2023 Mayo 2023 Junio 2023 Abril 2023

m Servicios Brindados  m Ciudadanos Atendidos m Servicios Brindados  m Ciudadanos Atendidos

m Servicios Brindados

3,595 3,595
11,974
10,450
9,484 3,593
8,344
I 3,589
Mayo 2023 Junio 2023 Abril 2023 Mayo 2023 Junio 2023

m Ciudadanos Atendidos m Servicios Brindados Ciudadanos Atendidos
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CIUDADANO ATENDIDOS POR
INSTITUCION EN .GOB MEGACENTRO

Procuraduria General de la Republica (PGR)

Administradora de Subsidios Sociales (ADESS) - Punto Solidario (PS)

Programa Supérate (PSUP) - Punto Solidario (PS)

Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT)

Direccién de Informacion y Defensa de los Afiliados a la Seguridad Social (DIDA)
Oficina de Proteccion al Consumidor de Electricidad (PROTECOM)

Policia Nacional (PN)

Tesoreria de la Seguridad Social (TSS)

Superintendencia de Salud y Riesgos Laborales (SISALRIL)

Plan Nacional de Viviendas Familia Feliz (PNVFF)

Instituto Nacional de Proteccion de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor)
Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (OGTIC)
Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM)

Instituto Nacional de Bienestar Magisterial (INABIMA)

Ayuntamiento de Santo Domingo Este (ASDE)

Ministerio de Interior y Policia (MIP)

* Base: 78,438 Ciudadanos Atendidos durante el periodo abril-junio 2023.
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CIUDADANO ATENDIDOS
POR SERVICIO

Top 15 del .GOB Megacentro

Consutta (a0EsS) | ¢ 0%
Certificacion de Firma Documento Notarial (PGR) _ 16.96%
Consutta (suP) [ 1415%
Certificacion de No Antecedentes Penales (PGR) 12.31%
Renovacién Licencia de Conducir (INTRANT) || NG | N : 5+
consulta (DIDA) |GGG 482%
Solicitud Reemplazo de Tarjeta (ADESS) _ 4.48%

Certificacion de Perdida de Documentos y Objetos (PN) _ 3.75%
Reclamaciones en Tarifas BTS1y BTS2 (PROTECOM) _ 2.45%
consulta (TSS) [ 1.37%
Consulta (PROTECOM) - 1.36%
Consulta (PNVFF) [l 1.21%
Reclamaciones (ADESS) - 1.11%
Autentificacion de Tarjeta (ADESS) - 1.08%
Informacién General (SISALRIL) 0.95%

* Base: 78,438 Ciudadanos Atendidos durante el periodo abril-junio 2023.
R



SERVICIOS BRINDADOS POR
INSTITUCION EN .GOB MEGACENTRO

Procuraduria General de la Republica (PGR) 32.44%

Administradora de Subsidios Sociales (ADESS) - Punto Solidario (PS)

23.89%

Programa Supérate (PSUP) - Punto Solidario (PS) _ 14.53%
Instituto Nacional de Trénsito y Transporte Terrestre (INTRANT) 9.10%
Direccién de Informacién y Defensa de los Afiliados a la Seguridad Social (DIDA) _ 5.40%
Oficina de Proteccion al Consumidor de Electricidad (PROTECOM) - 4.85%
Policia Nacional (PN) [l 3.71%

Tesoreria de la Seguridad Social (TSS) . 1.42%
Superintendencia de Salud y Riesgos Laborales (SISALRIL) . 1.31%
Plan Nacional de Viviendas Familia Feliz (PNVFF) . 1.23%
Instituto Nacional de Proteccién de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor) I 0.71%
Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (OGTIC) I 0.54%
Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM) I 0.51%
Instituto Nacional de Bienestar Magisterial INABIMA) | 0.23%
Ayuntamiento de Santo Domingo Este (ASDE) | 0.09%

Ministerio de Interior y Policia (MIP) = 0.05%

* Base: 81,457 Servicios Brindados durante el periodo abril-junio 2023.
R



CIUDADANOS ATENDIDAS POR
GENERO EN .GOB MEGACENTRO

Masculino
46%

Femenino
54%

* Base: 78,438 Ciudadanos Atendidos durante el periodo abril-junio 2023.
IS



CIUDADANO ATENDIDOS POR
INSTITUCION EN .GOB SAMBIL

Procuraduria General de la Republica (PGR) _ 17.01%
Gabinete de Coordinacion de Politicas Sociales (GCPS) _ 15.25%

Banco de Reservas de la Republica Dominicana (BR) 14.60%

Junta Central Electoral (JCE) _ 12.75%
Instituto Nacional de Trénsito y Transporte Terrestre (INTRANT) - 3.46%
Direccién General de Migracién (DGM) - 1.86%
Oficina de Proteccién al Consumidor de Electricidad (PROTECOM) - 1.76%
Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (OGTIC) - 1.71%

Direccidn de Informacion y Defensa de los Afiliados a la Seguridad Social (DIDA) . 0.94%
Policia Nacional (PN) l 0.79%

Tesoreria de la Seguridad Social (TSS) I 0.60%

Direccién General de Pasaportes (DGP)

Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD) I 0.50%
Superintendencia de Salud y Riesgos Laborales (SISALRIL) 0.21%

Ministerio de Trabajo (MT) | 0.17%

Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM) = 0.12%

0.06%

Ministerio de Interior y Policia (MIP)

Instituto Nacional de Proteccién de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor) = 0.04%
Institucion No Vinculada (INV) | 0.01%

Direccién General de Bienes Nacionales (BN) = 0.00%

* Base: 117,859 Ciudadanos Atendidos durante el periodo abril-junio 2023.
R



CIUDADANO ATENDIDOS

POR SERVICIO

Top 15 del .GOB Sambil

Consulta (GCPS) 13.12%

Certificacion de Firma Documento Notarial (PGR) 9.76%

Solicitud Entrega Pasaporte (DGP) 9.15%

Consulta (DGP) 8.82%

8.66%

Pago Impuesto Servicios Procuraduria General de la Republica (BANRESERVAS)

Certificacion de No Antecedentes Penales (PGR) 6.74%

4.85%

Expedicion de Acta de Nacimiento Inextensa (JCE)

Renovacidén de Pasaporte de Adulto (DGP) 3.29%

Solicitud de Pasaporte Primera Vez Adulto (DGP) 3.17%

Renovacién Licencia de Conducir (INTRANT) 2.96%

Pago Servicios de Pasaportes (BANRESERVAS) 2.96%

Duplicado de Cédula (JCE) 2.35%

Expedicion de Acta de Nacimiento en Extracto (JCE) - 1.83%
Autogate (DGM) [N 1.71%
Captura Web - Adulto (DGP) 1.70%

* Base: 117,859 Ciudadanos Atendidos durante el periodo abril-junio 2023.
R



SERVICIOS BRINDADOS POR
INSTITUCION EN .GOB SAMBIL

Procuraduria General de la Republica (PGR) _ 20.37%
Banco de Reservas de la Republica Dominicana (BR) _ 18.15%

13.12%

Gabinete de Coordinacion de Politicas Sociales (GCPS)
Junta Central Electoral (JCE) _ 12.30%
Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT) - 2.98%
Direccién General de Migracién (DGM) - 1.60%
Oficina de Proteccién al Consumidor de Electricidad (PROTECOM) - 1.52%

Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (OGTIC) - 1.48%

Direccién de Informacion y Defensa de los Afiliados a la Seguridad Social (DIDA) l 0.81%
Policia Nacional (PN) [|] 0.68%

Tesoreria de la Seguridad Social (TSS) I 0.52%

Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD) I 0.43%
Superintendencia de Salud y Riesgos Laborales (SISALRIL) 0.18%

Ministerio de Trabajo (MT) | 0.15%

Instituto Postal Dominicano (INPOSDOM) = 0.10%
0.05%

0.03%

Ministerio de Interior y Policia (MIP)

Instituto Nacional de Proteccion de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor)
Institucion No Vinculada (INV) | 0.00%

Direccidn General de Bienes Nacionales (BN) = 0.00%

* Base: 137,175 Servicios Brindados durante el periodo abril-junio 2023.
R



CIUDADANOS ATENDIDAS POR
GENERO EN .GOB SAMBIL

Masculino
49%

Femenino
51%

* Base: 117,859 Ciudadanos Atendidos durante el periodo abril-junio 2023.
IS



CIUDADANO ATENDIDOS PORINSTITUCION
EN.GOB EXPRESO PARADA DELA CULTURA

Direccién General de Pasaportes (DGP) 58.21%

Procuraduria General de la Republica (PGR) 20.95%

Gabinete de Coordinacion de Politicas Sociales (GCPS) 16.65%

Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (OGTIC) 1.57%

Direccién General de Jubilaciones y Pensiones (DGJP) 1.10%

Policia Nacional (PN) 0.96%

Direccidn de Informacion y Defensa de los Afiliados a la Seguridad Social (DIDA) | 0.45%

Banco de Reservas de la Republica Dominicana (BR) | 0.08%

Ayuntamiento Santo Domingo Este (ASDE) = 0.02%

* Base: 27,703 Ciudadanos Atendidos durante el periodo abril-junio 2023.
R



CIUDADANO ATENDIDOS
POR SERVICIO

Top15del .GOB Expreso Paradade la Cultura

Solicitud Entrega Pasaporte (DGP) 33.12%

Certificacion de Firma Documento Notarial (PGR) 16.46%

Consulta (GCPS) 13.87%

Renovacioén de Pasaporte Adulto (DGP) 11.05%

Solicitud de Pasaporte Primera Vez Adulto (DGP) 8.63%

4.10%

consulta (0GP) [ 244%
Servicio Informativo (0GTIC) [} 1.56%

Certificacion de No Antecedentes Penales (PGR)

Solicitud de Pasaporte Primera Vez Menor (DGP) . 1.39%
Inscripcion al Censo (GCPS) [ 1.39%
Reclamaciones (GCPS) . 0.97%
Certificacion de Perdida de Documentos y Objetos (PN) . 0.92%
Solicitud Consulta Datos Generales De Pensionados (DGJP) I 0.66%
Renovacién de Pasaporte Menor (DGP) 0.64%

Consulta (DIDA) 0.42%

* Base: 27,703 Ciudadanos Atendidos durante el periodo abril-junio 2023.
R



SERVICIOS BRINDADOS POR INSTITUCION
EN .GOB EXPRESO PARADA DELA CULTURA

Direccién General de Pasaportes (DGP) 13.67%

Procuraduria General de la Republica (PGR) 7.35%

Gabinete de Coordinacion de Politicas Sociales (GCPS) 3.37%

Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (OGTIC) 0.32%

Direccién General de Jubilaciones y Pensiones (DGJP) 0.22%

Policia Nacional (PN) 0.19%

Direccién de Informacion y Defensa de los Afiliados a la Seguridad Social (DIDA) | 0.09%

Banco de Reservas de la Republica Dominicana (BR)

Ayuntamiento Santo Domingo Este (ASDE) = 0.00%

* Base: 34,630 Servicios Brindados durante el periodo abril-junio 2023.
R



CIUDADANOS ATENDIDOS POR GENERO EN
-GOB EXPRESO PARADA DELA CULTURA

Masculino
51%

Femenino
49%

* Base: 27,703 Ciudadanos Atendidos durante el periodo abril-junio 2023.
IS



CIUDADANO ATENDIDOS PORINSTITUCION
EN.GOB OCCIDENTAL MALL

Programa Supérate (PSUP) - Punto Solidario (PS) 35.38%

31.89%

Administradora de Subsidios Sociales (ADESS) - Punto Solidario (PS)

Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) - Punto Solidario (PS) 8.32%

Instituto Nacional de Trénsito y Transporte Terrestre (INTRANT) 6.89%

Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (OGTIC) 5.96%

Oficina de Proteccion al Consumidor de Electricidad (PROTECOM) - 3.88%
Direccién de Informacion y Defensa de los Afiliados a la Seguridad Social (DIDA) . 1.68%
Ministerio de Educacién Superior, Ciencia y Tecnologia (MESCyT) . 1.49%
Tesoreria de la Seguridad Social (TSS) I 1.16%
Superintendencia de Salud y Riesgos Laborales (SISALRIL) I 0.86%
Policia Nacional (PN) I 0.78%
Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD) I 0.77%
Direccién General de Migracién (DGM) I 0.72%

Instituto Nacional de Proteccion de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor) | 0.17%

Ministerio de Interior y Policia (MIP) = 0.04%

* Base: 7,184 Ciudadanos Atendidos durante el periodo abril-junio 2023.



CIUDADANO ATENDIDOS
POR SERVICIO

Top 15 del .GOB Occidental Mall

Consulta (PsS) [N 5.02%

Renovacién Licencia de Conducir (INTRANT) 6.05%
Reclamaciones en Tarifas BTS1y BTS2 (PROTECOM) [} 3.15%
servicio Informativo (0GTIC) [l 3.01%
Inscripcion al Censo (PSUP) - 2.90%
Consulta (DIDA) - 1.95%

Consulta (Tss) | 1.09%

Reclamaciones (ADESS) . 1.06%

Consulta (MESCYT) [ 0.89%

Consulta (PROTECOM) || 0.89%

Consulta INTRANT) [l 0.86%

Legalizacién de Documentos Académicos Emitidos por las IES Nacionales Activas (MESCYT) 0.86%

Certificacion de Perdida de Documentos y Objetos (PN) 0.84%

* Base: 3,589 Ciudadanos Atendidos durante el periodo abril-junio 2023.



SERVICIOS BRINDADOS POR INSTITUCION
EN.GOB OCCIDENTAL MALL

Administradora de Subsidios Sociales (ADESS) - Punto Solidario (PS)

Programa Supérate (PSUP) - Punto Solidario (PS)

Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) - Punto Solidario (PS)

Instituto Nacional de Transito y Transporte Terrestre (INTRANT)

Oficina de Proteccién al Consumidor de Electricidad (PROTECOM)

Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (OGTIC)
Direccién de Informacion y Defensa de los Afiliados a la Seguridad Social (DIDA)
Ministerio de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia (MESCyT)

Tesoreria de la Seguridad Social (TSS)

Superintendencia de Salud y Riesgos Laborales (SISALRIL)

Corporacién del Acueducto y Alcantarillado de Santo Domingo (CAASD)

Direccién General de Migraciéon (DGM)

Policia Nacional (PN)

Instituto Nacional de Proteccion de los Derechos del Consumidor (Pro-Consumidor)

Ministerio de Interior y Policia (MIP)

* Base: 7,188 Servicios Brindados durante el periodo abril-junio 2023.

1.67%

1.85%

0.44%

0.36%

0.20%

0.31%

0.09%

0.08%

0.06

S°

0.05%

0.04%

0.04%

0.04%

0.01%

0.00%



CIUDADANOS ATENDIDOS POR GENERO EN
-GOB OCCIDENTALMALL

Masculino
31%

Femenino
69%

* Base: 7,184 Ciudadanos Atendidos durante el periodo abril-junio 2023.
IS



Oficina Gubernamental de Tecnologias

g de la Informacién y Comunicacion

:MUCHAS GRACIAS!

Oficina Gubernamental de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
Crislin Florentino NUfez Rodriguez - Técnico Estadistico (13/07/2023 12:58 AST)

Documento firmado digitalmente, para validar en medio electrénico:
https://buzon.firmagob.gob.do/inbox/app/ogtic/v/2712c37a-9385-405¢c-al23-5be371e74ab3
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