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Informe resultados de encuesta sobre los servicios comprometidos del Ministerio de Hacienda

INTRODUCCION

En la fase de monitoreo y evaluacién de la Carta Compromiso al Ciudadano (CCC), se
realiza una revision continua del grado de cumplimiento de los compromisos asumidos

y, a través de ello, la satisfaccion de los ciudadanos.

El objetivo fundamental de esta encuesta es conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios de los servicios del Ministerio de Hacienda, arqueado a través de indicadores
de calidad, que miden los atributos definidos para cada uno de los servicios

comprometidos.

Este informe presenta los resultados de la encuesta de satisfaccion de los servicios

comprometidos del Ministerio de Hacienda, correspondiente al primer semestre del 2021.
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Informe resultados de encuesta sobre los servicios comprometidos del Ministerio de Hacienda

I. Ficha técnica

Ministerio de Hacienda

Ficha técnica de los Servicios Comprometidos

Usuarios de los Servicios Publicos del Ministerio

Universo .

de Hacienda.
P Las encuestas seran aplicadas en el area de Mesa
Ambito e .

de Entrada del Ministerio de Hacienda.

147 encuestas, con un error general de +5%,
Muestra para un nivel de confianza del 95% y un

p/q=50/50.

Método a utilizar

Encuestas auto aplicadas y/o aplicadas de manera

directa.

Fecha del trabajo de campo (12 abril — 20 mayo,

Fecha de trabajo
2021).
Realizacion Departamento de Calidad en la Gestion.
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Informe resultados de encuesta sobre los servicios comprometidos del Ministerio de Hacienda

II. Descripcion y analisis de los resultados

Cuando se les preguntd a los usuarios por los servicios que habian solicitado, el

resultado fue el siguiente:

Servicios Cantidad Porcentaje
Exoneracion del 3% a la transferencia inmobiliaria 48 32.65 %
Exequatur 45 30.62 %
Exoneracion de ITBIS (18%) 17 11.56 %
Expedicién, cambio, devolucidn de placas y matriculas, traspaso 16 10.88 %
e . . . (o]
de vehiculos exonerados y cobros de impuestos proporcionales
Certificaciones sobre direccion de establecimientos, registros de 12 8.16 %
’ . . . . (o]
bancas de loterias y de apuestas deportivas, casinos y bingos
Exoneracidn al impuesto de importacion para las instituciones o
9 6.13 %
del estado
Total 147 100 %
Tabla #1 — Servicios solicitados por los usuarios
III. Perfil del ciudadano entrevistado
Masculino ] 66.67 %
Femenino 33.33 %
Desempleado 6.12 %
Jubilado o pensionado 2.04 %
Estudiante 3.40 %
Amadecasa  000%
Trabaja 88.44 %
Ninguno 0.68 %
Educacion superior 74.15 %
Educacion media 10.88 %
Educacion basica 14.29 %
mas de 60 2.04 %
53-59 10.20 %
46-52 8.16 %
39-45 27.89 %
32-38 23.13 %
25-31 19.05 %
18-24 9.52 %

0.00%  10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00% 100.00%

Grafica #1 — Grafico socio demografico
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IV. Satisfaccion de los usuarios con los servicios comprometidos

A los usuarios de los servicios comprometidos se les realizaron las siguientes preguntas
relacionadas con los atributos de amabilidad, fiabilidad y accesibilidad:

> (Cbémo valora usted la seguridad (confianza) de que, en la atencion brindada, el
tramite o gestion se resolvio correctamente (FIABILIDAD)?

> ;Como valora la facilidad que le ofrece la institucién para obtener el servicio
solicitado (ACCESIBILIDAD)?

> ;Cbémo valora el trato que le ha dado el personal (AMABILIDAD)?

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos sobre la satisfaccion de los

ciudadanos con respecto a los atributos de los servicios comprometidos.

®,

«» Exoneracion del 3% a la transferencia inmobiliaria:

100.00% 100.00%

Amabilidad Fiabilidad Accesibilidad

Grafica #2 — Atributos del servicio exoneracion del 3 % de TI
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®,

< Exequatur:

100.00 % 100.00 %

95.56 %

Amabilidad Fiabilidad Accesibilidad

Gréfica #3 — Atributos del servicio de exequatur

% Exoneracion de Impuestos Internos a la Transferencia de
Industrializados y Servicios ITBIS (18%):

Amabilidad Fiabilidad Accesibilidad

Grafica #4 — Atributos del servicio de exoneracion de ITBIS (18 %)

Bienes
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®,

% Expedicion, cambio, devolucion de placas y matriculas, traspaso de vehiculos

exonerados y cobros de imp. Proporcionales:

100.00 % 100.00 % 100.00 %

Amabilidad Fiabilidad Accesibilidad

Gréfica #5 — Atributos del servicio de expedicién, cambio, devolucion y traspaso

% Certificaciones sobre direccion de establecimientos, registros de bancas de

loterias y de apuestas deportivas, casinos y bingos:

100.00 %

91.67 % 91.67 %

Amabilidad Fiabilidad Accesibilidad

Gréfica #6 — Atributos del servicio de certificaciones
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®,

% Exoneracion de Impuesto de Importacion para las Instituciones del Estado

(Estudio y Opinidn):

100.00 % 100.00 % 100.00 %

Amabilidad Fiabilidad Accesibilidad

Gréfica #7 — Atributos del servicio de Exoneracion de Impuesto de Importacion
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V. CONCLUSIONES

A raiz del analisis de los datos obtenidos a través de esta encuesta, se presentan a

continuacion las siguientes conclusiones:

e Los servicios de “Exoneracion del 3% a la transferencia inmobiliaria” y “Exequatur”,
fueron los mas solicitados durante este periodo, con 32.65 % y 30.62 %

respectivamente.

e El66.67 % de la poblacion que solicito los servicios corresponde al género masculino,
el 88.44 % trabaja, el 74.15 % obtuvo el grado de educacion superior, y el 27.89 %

comprende edades de 39 a 45 anos.

e En la evaluacion correspondiente a este periodo se logrd el cumplimiento de los
estandares de calidad definidos en la Carta Compromiso para cada uno de los
servicios comprometidos (290 %) aunque podemos observar que tenemos
oportunidades de mejoras en el atributo Accesibilidad en 3 de los 6 servicios

comprometidos para llevarlos al 100% como estan los demas atributos.
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VI. HOJA DE FIRMAS DIGITALES

% Aprobado por: Julia Bruno

Directora de Planificacion y Desarrollo

L)

»* Revisado por: Allison Sosa

Encargada de Calidad en la Gestion

/7

% Elaborado por: César Cedano
Analista de Calidad en la Gestion
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