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Carta Compromiso al Ciudadano DGA

FORMAS DE COMUNICACIONES
Y PARTICIPACION CIUDADANA

Departamento de Gestién de Servicios:
Abraham Lincoln TI01, edif. Miguel Cosca,
Santa Dominge, Distrite Macional,
Repuiblica Dominicana.

Lunes a viemes de B:00a.m a 500 p. m
Tel.: 809-547-7442, cpcidn 4,

servidoaldudadano@aduanas gob.do

OAl: osi@aduznas gob.do

BB pduanasrd () @aduanard

@aduanard (@) @aduanasrd

QUEJAS Y SUGERENCIAS

Los/as ciudadanos,/as pueden canalizar sus quejas y
sugerencias a través de los siguisntes canalss:

Buzones fisicos ubicados e
Socie contral { Acmiletadn Mol
Caucedo / Administracin de Halna Oriental

Correo alectréni
vartock et o 40

Portal 311 Ingresando @ wiwangobds
y(ompb{andﬂ el formularin.
Instagram:@adusnasrd, a través de

| mensaje dirscto.

MEDIDAS DE SUBSANACION

16 dias.
_— . lshoralas

DATOS DE CONTACTO

UNIDAD RESPONSABLE
DE LA CARTA COMPROMISO

Departamerto de Calidad =n a Gestisn, ubicado en la
sede central de Ia Direccién General de Aduanas: Ave.
Abraham Lincoln 1101, Santa Dominge, Repoblica
Dominicana. Edif. Miguel Cocco, Jer pise, als sur

Teléfone: 808-547-7070 (ext. 2333)
lectrénico:

calidadenlagestion @aduanas gobdo
Horario: lures & viernes de 8:00 a.m. 2 5:00 p. m.

En casos de i de los compr
dedlarados y asumidas por la Direccitn General de
Aduznas (DGA). la Maxima Autoridad Ejecutiva
(MAE) emitid una carta informando a los/as
ciudadanos/as el muhvc del incumplimiento y las
medidas adoptadas, para la comeccion, en un plazo
no mayor 3 quince i s lnbavabies

Cer Ciudadano e una
estrategia desarrollada por el Ministerio de
Admiristracién Publica (MAP), con el objetivo de
mejorar la calidad de los servicios que se brindan 3
elfla ciudadancya, garanhza la transparencia en I
gesticn y fortalecer la confanza entre els
ciudacancs/as y &l Eatad.

CARTA
COMPROMISO
AL CIUDADANO

Mayo 2022 | Mayo 2024

RTA COMPROMI
AL CIUDADANG

DATOS IDENTIFICATIVOS
DIRECCION GENERAL DE ADUANAS
Es una dependencia del Ministerio de Haciends, que tiene
facilitar y controlar =l comercio extericr,
yendo al Crecimiento econdmico afa
competitividad de Ia nacin a través de una adecuada

implementacin de una gestién integral de riesga en todos
sus procescs.

MISION
Facilter el comercia legitimo y proteger Ia sociedsd,
las icres y s transpar

NORMATIVAS

-Consmuclon de Ia Republica Dominicana, del 13 de
junic de 2t

+Ley Num. 168-21. Ley de Aduanas de la Repiblica
Dominicana, del catorce (14) de agosta de 2021

+Lay Num, 226-06, sobre Personalided Juridica v

itonomia Funcional, Presupuestaria, Administrativa,
Técnica y Patrimanio Propia 2 la Direccion General de
Aduanias, de fecha 19 d junic de 2006,

INCLUSION

La Direccién General de Adusnas estd comprometids @
promover el desarrallo econdmico de forma eficiente e
las de

ATRIBUTOS DE CALIDAD

Fiabilidad: acierto y precisién,
ausencia de errores en el mangjo
de I3 informacién suministrada

Accesibilidad: cuzlidad de facil
comprensidn, acceso o trato,

Amabilidad: cualidad de afable,
complaciente, afectuoso.

Elementos tangibles: apariencia de las
instalacicnes fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion,

responder a las solicitudes de los

@ Tiempo de respuestas: agilidad para
servicios en el tiempe minime.

COMPROMISOS DE CALIDAD

ATRIBUTOS

‘amabilicsa
Accasblidad
Fiabllided

% delos

‘Accasibllidad
FRabllided
amabilidss

% satisfaccion de los contribuyentes, timestralmente.

Fabllided
Accumicad

% satisfaccion de los contribuyentes, timestralmente.

tomanda en
e/ Autnbaionin.pow: I i, paichi ke Eesloctie
cuentan con ascenscres, escaleras, pargquecs y
preferenciales para embarazadas, ervejecientes y personas
con  discapacidad. Ademas, se cfrecen distintas
modalidades de accesa a los servicios, tales como:
presencizles, telefénicas y virtusles

DEBERES DE LOS CIUDADANOS

« Cumglir con las paliticas y pracedimientos establecidos
&n la institucicn.
« Proteger ks instalaciones de Ia institucidn.
« Brindar un trato respetuosa a los colsboradares de
I institucidn.
« Cumglir con lo dispuests en la Constitucitn, las leyes y
&l crdenamients juridico en general,
* Actuar de acuerda con of princpio de buena e
dilatorias en los
procadimientas. y frihelping apartar, a sabiendas,
o d falsos o hacer
Tormeraite, entre otres condictas
+ Ejercer con responsabilidad sus derechos, evitanda
I3 reiteracitn de solicitudes improcedentes,

Hmm«m
Amabl
e

% satisfaccion de los contribuyentes, timestralmente.

‘amabilidsa
Fabilided
Elementos Tenglblas
‘Accusibllidad

% satistaccldn de los contribuyentes, trimestralmente.

Tiempo da respussta & dias Isborables

% sollcitudes respondidas en el tlempo establecido.

“amailidsa a5
Fabilided som
Accasibiidad asx

% satistaccion de los contribuyentes, trimestraimente.

Tiempo da repussta & dias Iabarsbles

% sollcitudes respondidas en el tiempo establecido.

Fabilided a5%
Elamentos Torgiblaz so%

% satistacclon de los contribuyentes,
trimestraimente.

Tiempa da respussta 5 diias Isborables

Itudes respandidas en
& Hempe estabieerde,

‘accasibiidad
Frebilicisd
Amabilkiad

Elsmentos Torgiblas

% satistaccion de los contribuyentss,
trimestraimente.

Tiampo da repusats 5 dias Isbarablos

Mudes respondidas en
& Hermpe estibieerdo.
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Atributos

@ Fiabilidad

Accesibilidad

‘ Amabilidad

0

>~ Elementos tangibles
oo

Tiempo de respuesta




Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso ADUANAS

SERVICIO EXPORTACION GENERAL Q4 2024

97% 98% 97%
Amabilidad Accesibilidad Fiabilidad
Amabilidad 97% 3% 108%
Accesibilidad % 98% 2% 109%

Fiabilidad /A 97% 3% 108%



Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso

SERVICIO SOLICITUD CERTIFICADO DE AUTENTIFICACION (FIRMA DIGITAL) Q4 2024

94% 96% 94%
Amabilidad Accesibilidad Fiabilidad
Atributo N|ve| de satisfaccién| Cumplimiento meta
Amabilidad 85% 94% 105%
Accesibilidad 90% 96% 4% 107%

Fiabilidad 20% 94% 6% 105%



Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso ADUANAS

SERVICIO REGISTRO DE CEDULA DE IDENTIDAD EN SIGA Q4 2024

100% 96% 100%
Amabilidad Accesibilidad Fiabilidad
Atributo Nivel de satisfaccion| Cumplimiento meta
Amabilidad 90% 0% 100% 0%
Accesibilidad 90% 96% 3% 107%

Fiabilidad 90% 0% 100% 0%



Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso ADUANAS

SERVICIO REGISTRO DE PASAPORTE Q4 2024

89%

68% 68%

32% 32%

1M1%
Amabilidad Accesibilidad Fiabilidad
Atfributo N|ve| de satisfaccion| Cumplimiento meta

Amabilidad
Accesibilidad 85% % 1% 105%

Fiabilidad 5% &% % 7%



Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso

SERVICIO AUTORIZACION CONTINGENTE OMC Q4 2024

100% 100% 100% 100%
Amabilidad Accesibilidad Fiabilidad Elementos Tangibles
Nivel de satisfaccién| Cumplimiento Meta
Amabilidad 95% 100% 105%
Accesibilidad 85% 100% 079 118%
Fiabilidad 90% 100% 0% 111%

Elementos Tangibles 95% 100% (074 105%



Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso

SERVICIO EXENCION DE MERCANCIAS DE USO EXCLUSIVO DE AEROLINEAS Y SECTOR AGROPECUARIO Q4 2024

96%

86%
60%
40%
16%
4%
Amabilidad Accesibilidad Fiabilidad
Atributo Nivel de satisfaccion| Cumplimiento meta
Amabilidad 85% 60% 40% 71%
Accesibilidad 85% 96% 4% 113%

Fiabilidad 90% 16% 86% 18%



Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso

SERVICIO REGISTRO DE ENLACE DEL AGENTE ADUANAL EN SIGA COMO GESTOR DE DESADUANIZACION Q4 2024

59%

Fiabilidad

Atributo Nivel de satisfaccidn Cumpl|m|en’ro Meta

Fiabilidad AN%



Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso

SERVICIO REGISTRO DE IMPORTADOR/EXPORTADOR Q4 2024

96%
2% 2%
527 42% 527 42%
Amabilidad Accesibilidad Fiabilidad
Atributo N|ve| de satisfaccion| Cumplimiento Meta
Amabilidad 95% 52% 42%
Accesibilidad 95% 96% 4% 110%

Fiabilidad 90% 52% 42% 8%
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2C A

Resultados Tiempo de Respuesta — Carta Compromiso Touisas

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DE RESPUESTA DEL
SERVICIO DE REGISTRO DE IMPORTADOR/EXPORTADOR
Octubre-Diciembre 2024

Octubre 2024 Noviembre 2024 Diciembre 2024
0,
69% 72% 71%

B CUMPLE ® CUMPLE m CUMPLE



2C A

Resultados Tiempo de Respuesta — Carta Compromiso Touisas

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DE RESPUESTA DEL
SERVICIO DE ENLACE COMO AGENTE ADUANAL
Octubre-Diciembre 2024

Octubre 2024 Noviembre 2024 Diciembre 2024

93% 92% 92%
B CUMPLE B CUMPLE m CUMPLE




2C A

Resultados Tiempo de Respuesta — Carta Compromiso Touisas

NIVEL DE CUMPLIMIENTQ DEL TIEMPO DE RESPUESTA DEL
SERVICIO DE AUTORIZACION DECONTINGENTE OMC
Octubre-Diciembre 2024

Octubre 2024 Noviembre 2024 Diciembre 2024

8%

85%
m CUMPLE

99%

B C UMPLE ® CUMPLE




2C A

Resultados Tiempo de Respuesta — Carta Compromiso Touisas

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DE RESPUESTA DEL
SERVICIO DE EXENCION DE MERCANCIAS DE
AEROLINEAS Y ELSECTOR AGROPECUARIO
Octubre-Diciembre 2024

Octubre 2024 Noviembre 2024 Diciembre 2024

99% 99% 98%

® C UMPLE ® CUMPLE m CUMPLE
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ADUANAS

RESULTADOS MEDICION TIEMPO DE RESPUESTA DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS DE SERVICIOS
CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO (CC)
OCTUBRE-DICIEMBRE 2024



2C A

ADUANAS

Resuttados Tempo de Respuesta Quejas/Sugerencias — Carta Compromiso

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DE RESPUESTA DE LAS
QUEJAS Y SUGERENCIAS DE SERVICIOS
Octubre-Diciembre 2024

9
8
7
6 @
5
4
3
2
1
0
Quejas y Sugerencias OAl Quejas y Sugerencias Redes
Sociales

== Cantidad de Quejas y Sugerencias =@=Tiempo de Respuesta
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