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1. INTRODUCCION

Dando fiel cumplimiento al programa Carta Compromiso al Ciudadano y segun lo establecido en
el apartado 3.3.3 sobre el establecimiento de indicadores en la Guia de Implementacién, a
continuacion, se presenta el informe de analisis de resultados de los servicios encuestados durante

el semestre enero - junio 2024.

Para este informe se contempla la evaluacién de los 9 servicios comprometidos en la 2da versién
de la Carta Compromiso, tomando en cuenta 7 preguntas y un indicador del 0 al 10 como se

muestra en las categorias a continuacion:

Muy satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho Muy insatisfecho
10-8 7-6 5 4-3 2-0
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2. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

2.1 SERVICIOS Y CANTIDAD DE ENCUESTADOS

Durante el primer semestre del 2024 se encuestaron 282 ciudadanos/clientes, los cuales se

desglosan por servicio a continuacion:

CANTIDAD DE ENCUESTADOS POR SERVICIO COMPROMETIDO

SERVICIO UNIDAD CANTIDAD DE MODALIDAD DE
RESPONSABLE ENCUESTADOS PRESTACION

1. Certificaciones sobre  direccion  de

establecimientos, registros de bancas de .
i . DCJA 13 Presencial

loterias, bancas de apuestas deportivas,

casinos y bingos.

2. Tramitacion de exequatur. DJ 47 Presencial

3. Exoneracion del impuesto a la transferencia )
. e DGLPT 34 Presencial
inmobiliaria.

4. Exoneracion del crédito al ISR por inversion )

. , DGLPT 12 Presencial
en sistemas de energia renovable.

5. Exoneracién del impuesto al patrimonio .
. g DGLPT 16 Presencial
inmobiliario (IPI).

6. Expedicion de reembarque, traspaso, cobro
proporcional, cambio y devolucion de .

, ) DGLPT 4 Presencial
placas 'y matriculas de vehiculos
exonerados.

7. Expedicion de primera placa y matricula de )

) DGLPT 12 Presencial
vehiculos exonerados.

8. Autorizacion de la exoneracion de los
impuestos de importacion para las DGLPT 6 En linea
instituciones del Estado.

9. Exoneracion del ITBIS sobre compras )

DGLPT 138 En linea
locales.
TOTAL 282



2.2 MEDICION DE ATRIBUTOS

Para este andlisis se contemplaron 6 atributos para los servicios presenciales y 2 para servicios

virtuales, los cuales se enumeran a continuacion:

ATRIBUTOS EVALUADOS

MODALIDAD DE PRESTACION ATRIBUTOS

Elementos tangibles
Fiabilidad
Tiempo de respuesta’
Servicios presenciales
Amabilidad
Profesionalidad
Accesibilidad
Accesibilidad

Servicios virtuales

Fiabilidad

LE tiempo de respuesta solo se considera para el servicio de Certificaciones sobre direccion de establecimientos,
registros de bancas de loterias, bancas de apuestas deportivas, casinos y bingos con un estdndar de 25 dias
laborables.

5



Durante la encuesta se realizaron 7 preguntas relacionadas con los atributos citados
anteriormente, mostrados a continuacion:

PREGUNTAS REALIZADAS

PREGUNTA ATRIBUTO RELACIONADO

¢Como considera usted?

1. La comodidad en el area de espera de los servicios.
Elementos tangibles

2. El espacio fisico del area.

3. La confianza en la atencién brindada. Fiabilidad

4. El trato que le ha dado el personal. Amabilidad

5. La preparacion del personal en funcién al servicio solicitado.

Profesionalidad
6. Dominio de los temas del personal relacionado al servicio
solicitado.

7. Facilidad con que consigui6 ser atendido. Accesibilidad



A continuacion, se muestran los resultados de la medicion de los atributos:

2.2.1. Certificaciones sobre direccion de establecimientos, registros de bancas de
loterias, bancas de apuestas deportivas, casinos y bingos:
El nivel de satisfaccion en todos los atributos de este servicio lograron el 95% establecido, como

se muestra a continuacion:

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL
CERTIFICACIONES SOBRE DIRECCION DE ESTABLECIMIENTOS, REGISTROS DE BANCAS DE
LOTERIAS, BANCAS DE APUESTAS DEPORTIVAS, CASINOS Y BINGOS
99%

97% 98%
(o]
I ] I ] I

PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE

98% 98%

COMODIDAD DEL  ESTADO FISICO = CONFIANZA EN  FACILIDAD PARA TRATO DEL PREPARACION DOMINIO DEL

AREA DEL AREA LA ATENCION OBTENER EL PERSONAL DEL PERSONAL PERSONAL
BRINDADA SERVICIO

P1.1 P1.3 P2.1 P4.4 P4.5 P5.1 P5.2

ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD ACCESIBILIDAD AMABILIDAD PROFESIONALIDAD

El promedio de respuesta a las solicitudes recibidas del servicio de Certificaciones sobre direccion
de establecimientos, registros de bancas de loterias, bancas de apuestas deportivas, casinos y
bingos durante el periodo enero — junio del 2024, fue de 8 dias laborables, manteniendo todas
las respuestas a las solicitudes dentro de los 25 dias laborables y cumpliendo con el tiempo

establecido.

A continuacion, se muestran los resultados de las mediciones en cuanto al tiempo de respuesta:

TIEMPO PROMEDIO GENERAL POR SERVICIO

25 25 7c 25
10
L —e
0 7
Certificacién de tramite Certificacion de tramite Certificacidn de Tramites Certificaciones de Registro de
administrativo (Casinos) administrativo de Bingos  Administrativos de Banca (s) de Bancas de Loteria

Apuestas Deportiva

=@==Tiempo Promedio Tiempo Establecido



2.2.2. Tramitacion de exequatur:

Los resultados de todos los atributos de este servicio superaron el 95% del nivel de satisfaccion:

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL
TRAMITACION DE EXEQUATUR

100% 100% 100% 100% 100%
99%
99%

PORCENTAIJE PORCENTAIJE PORCENTAJE PORCENTAIJE PORCENTAIJE PORCENTAJE PORCENTAJE
COMODIDAD  ESTADO FISICO CONFIANZA EN FACILIDAD PARA  TRATO DEL PREPARACION = DOMINIO DEL

DEL AREA DEL AREA LA ATENCION OBTENER EL PERSONAL DEL PERSONAL PERSONAL
BRINDADA SERVICIO
P1.1 P1.3 P2.1 P4.4 P4.5 P5.1 P5.2
ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD ACCESIBILIDAD = AMABILIDAD PROFESIONALIDAD

2.2.3. Autorizacion de la exoneracion de los impuestos de importacion para las
instituciones del Estado:

En este servicio, los resultados del nivel de satisfaccién de los atributos comprometidos, fue mayor

al 95%, seguin se muestra a continuacion:

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL
SOLICITUD DE AUTORIZACION DE LA EXONERACION DE LOS IMPUESTOS PARA LAS
INSTITUCIONES DEL ESTADO

98% 98%

PORCENTAJE PORCENTAIJE
CONFIANZA EN LA ATENCION BRINDADA FACILIDAD DE ACCESO A LA PLATAFORMA
P6.5 P2.1
FIABILIDAD ACCESIBILIDAD



2.2.4. Exoneracion del impuesto a la transferencia inmobiliaria:

Para este servicio, todos los atributos superaron el 95% del nivel de satisfaccion:

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL
SOLICITUD DE EXONERACION DEL IMPUESTO A LA TRANSFERENCIA INMOBILIARIA

(3%)
99% 99%
97%
PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
CONFIANZA EN LA ATENCION ~ FACILIDAD PARA OBTENER EL TRATO DEL PERSONAL
BRINDADA SERVICIO
P2.1 P4.4 P45
FIABILIDAD ACCESIBILIDAD AMABILIDAD

2.2.5. Expedicion de reembarque, traspaso, cobro proporcional, cambio y
devolucion de placas y matriculas de vehiculos exonerados:

Los atributos de amabilidad, fiabilidad y accesibilidad de este servicio superaron el 95% del nivel

de satisfaccion, segun se muestra en el siguiente grafico:

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL
SOLICITUD DE REEMBARQUE, TRASPASO, COBRO PROPORCIONAL,
CAMBIO Y DEVOLUCION DE PLACAS Y MATRICULAS DE VEHICULOS EXONERADOS

100% 100% 100%

PORCENTAJE PORCENTAJE PORCENTAJE
CONFIANZA EN LA ATENCION FACILIDAD PARA OBTENER EL TRATO DEL PERSONAL
BRINDADA SERVICIO
P2.1 P44 P45
FIABILIDAD ACCESIBILIDAD AMABILIDAD



2.2.6. Exoneracion del crédito al ISR por inversion en sistemas de energia renovable:

Este servicio super6 el 95% de satisfaccion en los atributos de fiabilidad y accesibilidad, como se

muestra a continuacion:

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL
SOLICITUD DEL CREDITO AL ISR POR INVERSION EN SISTEMAS DE ENERGIA

RENOVABLE
98%
98% °
PORCENTAJE PORCENTAJE
CONFIANZA EN LA ATENCION BRINDADA FACILIDAD PARA OBTENER EL SERVICIO
P2.1 P4.4
FIABILIDAD ACCESIBILIDAD

2.2.7. Exoneracion del impuesto al patrimonio inmobiliario (IPI):

Los atributos medidos en este servicio superaron el 95% del nivel de satisfaccion, como se muestra

a continuacion:

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL
SOLICITUD DE EXONERACION DEL IMPUESTO AL PATRIMONIO INMOBILIARIO

96%
96%

PORCENTAJE PORCENTAJE
CONFIANZA EN LA ATENCION BRINDADA FACILIDAD PARA OBTENER EL SERVICIO
P2.1 P4.4
FIABILIDAD ACCESIBILIDAD
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2.2.8. Expedicion de primera placa y matricula de vehiculos exonerados:

Este servicio super6 el 95% de satisfaccion en los atributos de fiabilidad y accesibilidad. En el

siguiente grafico se muestran los resultados:

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL
SOLICITUD DE EXPEDICION DE PRIMERA PLACA Y MATRICULA DE VEHICULOS

EXONERADOS
98% 98%
PORCENTAJE PORCENTAJE
CONFIANZA EN LA ATENCION BRINDADA FACILIDAD PARA OBTENER EL SERVICIO
P2.1 P4.4
FIABILIDAD ACCESIBILIDAD

2.2.9. Solicitud de exoneracion del ITBIS sobre compras locales:

Para este servicio de modalidad virtual, se midieron los atributos de fiabilidad y accesibilidad,

logrando el 95% de satisfaccion, segun se muestra en el siguiente grafico:

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL
SOLICITUD DE EXONERACION DEL ITBIS SOBRE COMRAS LOCALES

95% 95%

PORCENTAJE PORCENTAJE
CONFIANZA EN LA ATENCION BRINDADA FACILIDAD DE ACCESO A LA PLATAFORMA
P6.5 P2.1
FIABILIDAD ACCESIBILIDAD
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