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INTRODUCCION

El Ministerio de Hacienda como organismo rector de las finanzas publicas es el responsable de elaborar,
ejecutar y evaluar la politica fiscal, que comprende los ingresos, los gastos y el financiamiento del sector
publico, asegurando su sostenibilidad en el marco de la politica economica del Gobierno y la Estrategia
Nacional de Desarrollo.

La institucion ofrece un catalogo de servicios dirigido a los ciudadanos tanto en modalidad presencial como
virtual con la finalidad de atender sus necesidades en materia de exoneraciones, expedicion de licencias,
hidrocarburos, casinos y juegos de azar, renovacion de fianzas y exequatur.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios
respecto a la calidad de los servicios prestados de manera virtual y presencial, durante el periodo *marzo —
junio del 2023 en pro de la mejora continua de nuestro ministerio.

/I‘ ‘\\ Nota: En marzo el MAP aprobé los documentos para la aplicacién de encuestas.
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FICHATECNICA

QPOBLACION: 2,350 servicios promedios/mes
QAMBITO: Area de atencién ciudadana del Ministerio de Hacienda (Mesa de Entrada) y via telefénica.
UMETODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial y en linea (via telefonica).

UFECHA DE LEVANTAMIENTO:

* *Presencial: 22 de marzo 2022 — 07 Junio, 2022.
* *En linea: 22 de marzo - 07 de junio, 2022.

URESPONSABLES: Departamento de Calidad en la Gestion

* Nota: Se culmind posterior a la fecha de cierre establecida en la ficha técnica,
debido a que nuestra drea de atencion ciudadana estuvo en remodelacién de su
estructura fisica durante unas semanas en los meses de abril y mayo. La situacion fue

e,
m
/I‘ ‘\\ notificada al MAP y se aprobd extender la aplicacidn de la encuesta hasta culminar la
muestra establecida.
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FICHATECNICA
Continuacion

UMUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determino lo siguiente:

Total Muestra Total Encuestas

SERVICIOS PRESENCIALES calculada completadas

134 136
Certificaciones de Registro de Bancas de Loteria 7 7
Inspeccion de Banca(s) de Apuestas Deportivas. 5 5
Renovacion de contrato (Mensuales Bingos tradicionales por sillas/ 7 7
electronicos por maquinas)
Solicitud de Renovacion de Fianza para operar como Agente de Aduanas 5 5
Solicitud de exequatur 39 40
Solicitud del crédito al ISR por inversion en sistemas de energia renovable 10 10
Solicitud de exoneracion del impuesto sobre activos 9 9
Solicitud de exoneracion del Impuesto al Patrimonio Inmobiliario. 12 12
Solicitud de exoneracion del impuesto a la transferencia inmobiliaria (3%) 25 26
Solicitud de exoneracion del Impuesto sobre la Renta 5 5
Solicitud de expedicion de primera placa y matricula de vehiculos exonerados 10 10
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FICHATECNICA
Continuacion

UMUESTRA: con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95%, se determino lo siguiente:

SERVICIOS VIRTUALES

Total Muestra calculada

Total Encuestas
completadas

combustibles

177 183
Solicitud de emisién y renovacién del carnet de exencion de ITBIS a las Zonas 13 s
Francas de Exportacion
Solicitud de exoneracion del ISC a los seguros 13 13
Solicitud de exoneracion del ITBIS sobre compras locales (18%) 138 139
Solicitud de exoneracion de impuestos aduanales 4 7
Solicitud de autorizacion de la exoneracion de los impuestos de importacion 4 4
para las instituciones del Estado
Pago por Gastos Administrativos Ley |12-00 (GAL) Empresas Importadoras de 4 4

Pago por Renovacion de Resolucion (TASA UNICA) Empresas Generadoras de
Electricidad
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio esta basada en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco dimensiones relativas a los
criterios de evaluacion que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios prestados a
los ciudadanos y usuarios institucionales, tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

’ . ) .
DIMENSIONES PARAMETROS DE VALORACION ESCALA DE VALORACION

0 es la peor valoracion y por lo

tanto el menos grado de Satisfecho 7-10.
Elementos tangibles.

satisfaccion.
Fiabilidad / Eficacia / Innovacion.

10 la mejor valoracién y

Capacidad de Respuesta. e carillciaa e 4G,
consecuentemente el mayor grado

Seguridad / Amabilidad.

de satisfaccion.
Empatia / Accesibilidad.

99 corresponde a NS/NR (no sabe, Insatisfecho 0-3.

no responde).

GOBIEI?NO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA Departamento de Calidad en la Gestion HACIENDA




RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera
presencial a ciudadanos
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SERVICIOS ENCUESTADOS DE MANERA PRESENCIAL A CIUDADANOS

Cantidad de respuestas

Solicitud de expedicion de primera placa y matricula de vehiculos exonerados [N 10
Solicitud de exoneracion del Impuesto sobre la Renta [N 5
Solicitud de exoneracién del impuesto a la transferencia inmobiliaria I 26
Solicitud de exoneracion del Impuesto al Patrimonio Inmobiliario I 12
Solicitud de exoneracion del impuesto sobre activos N 9
Solicitud del crédito al ISR por inversidn en sistemas de energia renovable [N 10
Solicitud de exoneracion del anticipo del ISR |l 1
Solicitud de exequatur T 40

Solicitud de Renovacién de Fianza para operar como Agente de Aduanas N 5

Solicitud de obtencidn de Licencia para operar como Agente de Aduanas en la

Republica Dominicana m
Cuota Mensual por operacidn (Bingos tradicionales por sillas/ Bingos Electrénicos I
por maquinas). T. Id
Renovacion de contrato (Mensuales Bingos tradicionales por sillas/ electrénicos otal de
( 180 por sillas/ —
por maquinas) respuestas:
Inspeccidn de Banca(s) de Apuestas Deportivas. I 5 139

Certificaciones de Registro de Bancas de Loteria [N 7
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PERFIL DEL ENCUESTADO DE SERVICIOS PRESENCIALES

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? ]

31%

23%

0,
17% 19%
5% 4%
N P

De 18 a24 25a31 32a38 39a45 46a52 53a59 Mas de 60

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ]

75%

22%
0% 3%

1%

Ninguno Educacién Basica Educacion Media Educacién No sabe / No

-9

i
/{‘ ‘\\ Superior contesta
=228 2 8
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FEMENINO

29%

[ Género ]

MASCULINO OTROS

69% 1%

¢En cudl situacién laboral se encuentra actualmente?

97%

Trabaja

Departamento de Calidad en la Gestion

0% 3% 0% 0% 0%
Jubilado o Desempleado Estudiante Ama de casa No sabe/No
pensionado contesta



97.84%

2.16%
0.00% 0.00%

PORCENTAJE
P2.1

La comodidad en el
area de espera de los
servicios, en la
institucion

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

95.68%

0.00% 2:88% 1.44%

PORCENTAIJE
P22

Los elementos
materiales (folletos, etc.)
son visualmente
llamativos
y de utilidad

M Insatisfecho

DIMENSION:
ELEMENTOS TANGIBLES

96.40%

2.16%
0.72% 0.72%

PORCENTAIJE
P2.3

El estado fisico del
area de atencién
al usuario de los

servicio

Poco Satisfecho

96.40%

0.72% 2.16% 0.72%

PORCENTAIJE
P2.4

Las oficinas (ventanillas,
modulos) estan
debidamente
identificadas

m Satisfecho

Departamento de Calidad en la Gestion

97.12%

0.72%
0.00% 2.16%

PORCENTAIE
P2.5

La apariencia fisica de los
empleados (uniforme,
identificacion, higiene) esta
acorde al servicio que
ofrecen

B NS/NC

96.40%

2.88%
0.00% 0.72%

PORCENTAIJE
P2.6

La modernizacion
de las
instalaciones y los
equipos

Promedio de
satisfaccion de la
dimension




DIMENSION:

FIABILIDAD/ EFICACIA/ INNOVACION

98.56% )
92.81% 95.68%
0.00% 0.72% 0.72% 0.72% 3:60% 2.88% 0.72% 2.16% 1.44%
—
PORCENTAJE PORCENTAIJE PORCENTAIJE
P3.1 P3.2 P3.3
La confianza en la El cumplimiento de Innovacion en el
atencion brindada los plazos de servicio
realizacion de la
gestion
M Insatisfecho Poco Satisfecho m Satisfecho B NS/NC

N
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97.84%
0.72% 1.44% 0.00%
PORCENTAJE
P3.4 .
Digitalizacion en el Promedio de
servicio satisfaccion de la

dimension

96 %




DIMENSION:

CAPACIDAD DE RESPUESTA

97.84% 97.84% .
89.21% 92.09%
7.19% 5.76%
0.00% 2:16% 0.00% 0.00% 2:16% 0.00% 1.44% 2.16% 0.72% 1.44%
— I —
PORCENTAIJE PORCENTAIJE PORCENTAIE PORCENTAIJE
P4.1 P42 P43 P4.4 Promedio de
El tiempo de espera El tiempo que le ha El tiempo que tarda El interés mostrado . .z
antes de ser dedicado el la institucion en por la institucion satisfaccion de la
atendido personal que le darle respuestaa la para dar respuesta dimension
atendioé solicitud al servicio solicitado

M Insatisfecho Poco Satisfecho | Satisfecho m NS/NC
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GOBIERNO DE LA

REPUBLICA DOMINICANA

DIMENSION:
SEGURIDAD / AMABILIDAD

99.28% 99.28%
0.00%  0.00% 0.72% 0.00%  0.00% 0.72%
PORCENTAJE PORCENTAJE
P5.1 P5.2
El trato que le ha La profesionalidad
dado el persona del personal que
le atendio

M Insatisfecho Poco Satisfecho m Satisfecho m NS/NC

Departamento de Calidad en la Gestion

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

99 %




DIMENSION:
EMPATIA / ACCESIBILIDAD

0 0
97.84% 97.84% 100.00% 97.84% 97.84% 100.00%
2.16% 2.16% 0.00% 2.16% 2.16% 0.00%

0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
PORCENTAIE PORCENTAIE PORCENTAIE PORCENTAIE PORCENTAIE PORCENTAIE
Pé.1 P6.2 P6.3 P6.4 P6.5 P6.6

La informacién El horario de La facilidad con que Las instalaciones de La informacién que le La atencion

proporcionada sobre
el servicio fue de
utilidad y suficiente

atencioén al publico

consiguio ser
atendido

la institucion son
facilmente
localizables

proporcionaron fue
clara

personalizada que le
dieron al acceder a la
institucion

Promedio de
satisfaccion de la

dimension

M Insatisfecho Poco Satisfecho m Satisfecho m NS/NC

99 %
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESENCIALES (A CIUDADANOS)

99%
99%
97%
96%
. . 94%
Promedio de
. ) satisfaccion general
M ELEMENTOS TANGIBLES m EFICACIA / FIABILIDAD / INNOVACION = CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD / AMABILIDAD m EMPATIA / ACCESIBILIDAD

@i @
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SERVICIO PRESENCIAL ESPERADO

¢El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

98 %

63%

35%

0,
2% 0% 0% 0%

Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor No contesta

/I“i\\ El 98 % del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba.
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DIFERENCIACION DE LOS SERVICIOS

¢Como califica la diferenciacion de los servicios, teniendo en cuenta las necesidades especificas
(discapacidad, género y edad)?
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MEJORAS EN EL PROCESO

¢Considera usted que pudiera haber una mejora en Comentarios de aquellos ciudadanos que respondieron
el proceso llevado a cabo para la obtencion del “si”” a pregunta anterior:
servicio solicitado?

Eficiencia y mejora del proceso en el servicio 31.03%

Mejorar servicio al cliente 17.24%

Digitalizacidn de los servicios 13.79%

Aumentar agilidad y rapidez del proceso en el
servicio

13.79%

Habilitar parqueos 10.34%

6.90%

Mejorar atencién telefénica

Automatizar procesos del servicio

Total de
comentarios:

29

Extensién de horario

N
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SUGERENCIAS Y/O COMENTARIOS PARA MEJORAR
LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESENCIAL

Eficiencia y mejora del proceso en el servicio _ 14.71%
Excelente servicio 11.76%
Automatizar los servicios _ 8.82%
Extension de horario _ 8.82%
Aumentar agilidad y rapidez del servicio _ 8.82%
Adecuar espacios fisicos _ 8.82%
Total de
Mejorar servicio al cliente 2.94% sugerencias y/o

comentarios:

/I‘ﬁ‘\\ 34
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RESULTADOS DE SATISFACCION :
Servicios ofrecidos de manera virtual
a ciudadanos
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SERVICIOS ENCUESTADOS DE MANERAVIRTUAL
A CIUDADANOS

Cantidad de respuestas

Solicitud de exoneracién del ITBIS sobre compras locales. [ 139

Solicitud de exoneracidn del ISC a los seguros - 13

Solicitud de autorizacion de la exoneracidn de los impuestos de I 4
importacion para las instituciones del Estado

Solicitud de exoneracién de impuestos aduanales . 7

Solicitud de emision y renovacién del carnet de exencion de - 1s
ITBIS a las Zonas Francas de Exportacion

Tasa Unica Resolucién 12-04 | 1

Gastos Administrativos de la Ley 112-00 (GAL) I 4

Total de

respuestas:
183
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PERFIL DEL ENCUESTADO
SERVICIOS VIRTUALES

[ ¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? } [ Sexo ]

FEMENINO MASCULINO OTROS

24%

21%
20%
17%
11%
3% I 3%

Del18a24 25a31 32a38 39a45 46 a 52 53a59 Masde60

50% 50% 0%

[ Ultimo grado de estudio alcanzado ] [ ¢En cuadl situacién laboral se encuentra actualmente? ]

96%

99%

4%
0% 0% ° 0% 1% 0% 0% 0% 0%
Ninguno Educacion Basica Educacion Media Educac.ion No contesta Trabaja Jubiladoo Desempleado Estudiante Ama de casa No sabe / No
Superior .
pensionado contesta
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PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS VIRTUALES (A CIUDADANOS)

o, 0, 0
97.81% 97.81% 92.90% 94.54% 97.27%
2.19% 4.37% 4.37%
1.64% 0.55%
0.00% 0.00% 0.55% 0.00% 2.19% 0.55% 1.09% 0.00% 2.19% 0.00%
R — — —
INDICADOR INDICADOR INDICADOR INDICADOR INDICADOR
P6.1 P6.2 P2.3 P2.4 P2.5
La facilidad de Facilidad para Tiempo de Claridad de la La confianza
accesoala completar su entrega del informacién con el servicio
plataforma solicitud servicio suministrada en linea

M Insatisfecho Poco Satisfecho  m Satisfecho m NS/NC
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satisfaccion general

96 %



SERVICIO VIRTUAL ESPERADO

¢El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

99 %

67.6%

31.8%

0.6%

Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor No contesta

/I“i\\ El 99 % del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba.
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ATENCION RECIBIDA

é¢Como se sintio con la
atencion recibida?

97%

0% 3%

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho NS/NC SOPORTE EN LiN EA

El 100% de los encuestados
aseguraron no utilizar el soporte

/I“i\\ en linea.

0%
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SUGERENCIAS Y/O COMENTARIOS PARA MEJORAR
LA CALIDAD DEL SERVICIO VIRTUAL

Agilizar tiempos de respuesta 34.78%

Eficiencia y mejora del proceso en el servicio 21.74%

Informacion en plataforma mds detallada 15.22%

Plataforma mas dindmica y adecuada a las necesidades

8.70%
Automatizar los servicios

6.52%

Mejorar plataforma de pago 6.52%

Excelente servicio 4.35%

Total de
2.17% sugerencias y/o
comentarios:

/{‘ﬁ‘\\ 46
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INDICE DE SATISFACCION
DE USUARIOSY EXPECTATIVA
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS:
SERVICIOS PRESENCIALES Y SERVICIOS VIRTUALES

INDICE GENERAL DE
SATISFACCION DE

Promedio de Satisfaccion Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales de servicios virtuales
(a ciudadanos) (a ciudadanos)

GOBIERNO DE LA

REPUBLICA DOMINICANA Departamento de Calidad en la Gestion




EXPECTATIVA
SERVICIOS PRESENCIALESY SERVICIOS VIRTUALES

EXPECTATIVA
DE USUARIOS

Promedio de
Satisfaccion
de servicios virtuales
(a ciudadanos)

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales
(a ciudadanos)

a ﬁ\
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PLAN DE ACCION
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PLAN DE ACCION MH 2023

Modalidad de prestacion del . . . . .z . sl A
servii)cio Dimension Oportunidad de mejora Accion de mejora Fecha inicio Fecha fin Area responsable
Mantener el indice general de|Definir una meta para la aplicacion de S : »
. . . . L . . - Direccion de Planificacion y
Servicios presenciales y virtuales . . satisfaccion ciudadana dentro|las préximas encuestas de satisfaccion .
. Todas las dimensiones . . Ago - 2023 Dic - 2023 Desarrollo | Departamento
(a ciudadanos) de los parametros de ciudadana, de acuerdo a los . -
- . , de Calidad en la Gestion.
aceptacion. parametros de aceptacion.
. . Automatizar la aplicacion de | Aplicar encuestas a través de codigo Direccion de Planificacion y
- . Todas las dimensiones . - , g
Servicios presenciales la encuesta de satisfaccion |QR, colocados en el area de Atencidn Mar - 2024 Jun - 2024 Desarrollo | Departamento
ciudadana. al Usuario (Mesa de Entrada). de Calidad en la Gestion.
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