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arta Compromiso al Ciudadano DGA

FORMAS DE COMUNICACIONES
Y PARTICIPACION CIUDADANA

Departamento de Gestién de Servicios
Abraham Lincoln TIO), edif. Miguel Cocco,
Santo Domingo, Distrito Nacional.
Republica Dominicana.

Lunes a viemes de 8:00a.m. a 5:00 p. m.
Tel.: 809-547-7442, opcién 4.
servicioalciudadano@aduanas gob.do

OAI: csi@aduanasgobdo

D Aduanasrd () @aduanard
) @aduanard (@) @aduanasrd

QUEJAS Y SUGERENCIAS

Los/as ciudadanos/as pueden canalizar sus quejas y
sugerencias a través de los siguientes canales

Buzones fisicos ubicados en:
| Sede central / Administracién Multimodsl
| Cawcedo/ Administracién de aina Ortental.

| Correo electréni
kamrcxwaeaw@aduanagob do

resando a wuw 3N gobdo

| y compltands e formuarc
Instagram:@aduanasrd, a través de

| mensaje directo.

MEDIDAS DE SUBSANACION

En casos de ir

DATOS DE CONTACTO

Direccién oficina prln:lpal
Abraham Lincoin 101, EAIf, Miguel

Direccion Administracion de Haina Orlental
de :
or Pladra
Telétono:
n Adinisracicn Multimodal Caucedo:
Las Américas. Teléfono: 809-52:

Administracién Santo Domigo:
Washngten es

Teléfono: 809-68

UNIDAD RESPONSABLE
DE LA CARTA COMPROMISO

Departamento de Calidad en la Gestion, ubicado en la
sade central de la Direccion General de Aduanas: Ave.
Abraham Lincoln 1101, Santo Domingo, Repdblica
Dominicana. Edif. Miguel Cocco, Jer piso, ala sur.
Teléfono: 809-547-7070 (ext. 2232)

Correo Electrénico:

calidadenlagestion@aduanas.gobdo
Horario: lunes 3 viernes de 8:00 a.m. 3 5:00 p. m.

N

CARTA Compmones:

ad

dedarados y asumidos por la Drveccion Gumer ge

Aduanas (DGA), la Maxima Autoridad Ejecutiva

(MAE) emitid una carta informando a los/as
& motivo del

medidas adoptadas, para I coreccicn, en un plazo

no mayor a quince (15) dias laborables.

estrategia desarrollada por el Ministerio de
Admingracion Publca (MARY, con o objaivo de
mejorar la calidad de los servicios que se brindan a
el ciudadana/a, garantizar Ia transparencia en la
gestion y fortalecer la confianza entre elfia
ciudadanas/as y el Estado.

CARTA
COMPROMISO
AL CIUDADANO

Mayo 2022 | Mayo 2024

CARTA COMPRO!
AL CIDDADANO

b%

DATOS IDENTIFICATIVOS
DIRECCION GENERAL DE ADUANAS

Es una dependencia del Ministerio de Haciends, que tiene
como rol faciltar y controlar el comercio extericr,

al la
competitividad de |a nacidn a través de una adecuada
aplicacion de las normativas y acuerdos nacionales e
internacionales, impulsando el comercio licito
contribuyendo a Ia proteccidn de la sociedad mediante ia
implementacién de una gestién integral de riesgo en todos
sus procesos.

MISION
Facilitar el comercio legitimo y proteger la sociedad,
las ¥ Ia transparencia.

NORMATIVAS

*Consttucién de la Repdblica Dominicana, del 13 de
junio de

“Ley Num. 168-21. Ley de Aduanas de la Republica
Dominicana, del catorce (14) de agosto de 2021

+Ley Nm. 226-06, sobra Personalidad Juridica y
Autonomia Funcicnal, Presupuestaria, Administrativa,
Técnica y Patrimonio Propio a la Direccién General de
Aduanas, de fecha 19 de junio de 2006,

INCLUSION

La Direccién General de Aduanas estd comprometida a
promover el desarrallo econdmico de forma eficiente e

ATRIBUTOS DE CALIDAD

Fiabilidad: acierto y precisién,
ausencia de errores en el manejo
de la informacién suministrada.

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

Tiempo de respuestas: agilidad para
responder a las sollcltudes de los.
servicios en el tiempo minimo.

Accesibilidad: cuzlidad de facil
comprensién, acceso o trato.

Amabilidad: cualidad de afable
complaciente, afectuo:

COMPROMISOS DE CALIDAD

ATRIBUTOS

% satistaccion de los contribuyentes, trimestraimente.

% satistaccion de los contribuyentes, trimestraimente.

tomando en fas de

los/as ciudadanos/as, por lo que nuestras instalaciones

cuentan con s, escaleras, parquecs y tumos

7 y personas

<con dlscapacldad Ademds, se ofrecen distintas

modalidades de acceso a los servicios, tales como:
presenciales, telefdnicas y virtusles.

DEBERES DE LOS CIUDADANOS

Amablided :
. % satistaccion de los contribuyentes, trimestraimente.

Aomabiicad
sy i o= % satistaccin de los contribuyentes, trimestralmente.
cessinaed

Tiempo do respussts % sollcitudes respondidas en el tiempo establecido.

“Amabllidsd
Rebllidad % satistacclon de los contribuyentes, trimestralmente.
Accosibilidad

« Cumplir con las politicas y
en la institucicn.

« Proteger Ias instalaciones de la institucién,

« Brindar un trato respetuoso a los colaboradores de
Iz institucion.

« Cumplir con lo dispuesto en la Constitucién, las leyes y
&l ordenamiento juridico en general.

+ Actuar de acuerdo con el principio de buena fe,

procedimientos, y de efectuar o aportar, a sabiendas,
falsos o hacer
temerarias, entre otras conductas.
« Ejercer con responsabilidad sus derechos, evitando
Ia reiteracin de solicitudes improcedentes.

Tiempo da respucsta % sollcitudes respondidas en el tiempo establecido.

Febilided % satistaccion de los contribuyentes,
Eomentos Tengibles trimestraimente.

% sollcitudes respondidas en
&l tiempo establecido.

“Accsiiidsd
Pabllidad % satistaccion de los contribuyentes,

Amabilided imestraimente.
Elomentos Tangiblos i

% toliitudes respondidas en
o
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Atributos

@ Fiabilidad

' Accesibilidad

‘ Amabilidad

Elementos tangibles

Tiempo de respuesta




Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso ADUANAS

SERVICIO EXPORTACION GENERAL Q3 2025

97%
73% 74%
27% 26%
3%
Amabilidad Accesibilidad Fiabilidad
Amabilidad 97%
Accesibilidad % 27%

73% 81%
Fiabilidad % 74% 26% &%



Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso

SERVICIO SOLICITUD CERTIFICADO DE AUTENTIFICACION (FIRMA DIGITAL) Q3 2025

92%
78%
% 53%
22%
8%
Amabilidad Accesibilidad Fiabilidad

Atributo Nivel de satisfaccién| Cumplimiento meta

Amabilidad 85% 47% 53%
Accesibilidad 90% 92% 8% 1%
Fiabilidad 90% 22% 78% %%



Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso

SERVICIO REGISTRO DE CEDULA DE IDENTIDAD EN SIGA Q3 2025

100% 100% 100%
Amabilidad Accesibilidad Fiabilidad
Nivel de satisfaccion| Cumplimiento meta
Amabilidad 90% 100% (073 1M%
Accesibilidad 90% 100% 0% Mm%

Fiabilidad 90% 100% 0% %



Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso ADUANAS

SERVICIO REGISTRO DE PASAPORTE Q3 2025

87% 93% 87%
Amabilidad Accesibilidad Fiabilidad
Atributo Nivel de satisfacciéon| Cumplimiento meta
Amabilidad 87% 13%
Accesibilidad 85% 93% 7% 109%

Fiabilidad % 87% 13% %%



2C A

Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso ADUANAS

SERVICIO AUTORIZACION CONTINGENTE OMC Q3 2025

70%
60% 60% 60%
40% 40% 40%
30%
Amabilidad Accesibilidad Fiabilidad Elementos Tanaibles

Amabilidad 95% 60% 63%
Accesibilidad 85% 60% 4% 117%
Fiabilidad 90% 70% IFe 111%

Elementos Tangibles 95% 60% 4% 105%



Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso

SERVICIO EXENCION DE MERCANCIAS DE USO EXCLUSIVO DE AEROLINEAS Y SECTOR AGROPECUARIO Q3 2025

100% 100%
86%
14%
0% 0%
Amabilidad Accesibilidad Fiabilidad
Nivel de satisfaccion| Cumplimiento meta

Amabilidad 85% 100% % 118%

Accesibilidad 85% 100% % 118%

Fiabilidad 90% 86% 14% 95%



Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso

SERVICIO REGISTRO DE ENLACE DEL AGENTE ADUANAL EN SIGA COMO GESTOR DE DESADUANIZACION Q3 2025

100%

0%

Fiabilidad

Atfributo Nivel de satisfaccion| Cumplimiento Meta

Fiabilidad 100% 110%



Resultados Atributos de Calidad —Carta Compromiso

SERVICIO REGISTRO DE IMPORTADOR/EXPORTADOR Q3 2025

90% NM% 93%
Amabilidad Accesibilidad Fiabilidad
Nivel de satisfaccidon| Cumplimiento Meta
Amabilidad 95% 90% 10%
Accesibilidad 95% 91% 9% %

Fiabilidad 90% 93% 7% 105%



2SCA

ADUANAS

RESULTADOS ATRIBUTOS DE CALIDAD
CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO (CC)
JULIO-SEPTIEMBRE 2025



2CA

Resultados Tiempo de Respuesta — Carta Compromiso Touisas

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DE RESPUESTA DEL
SERVICIO DE REGISTRO DE IMPORTADOR/EXPORTADOR
Julio-Septiembre 2025

Julio 2025 Agosto 2025 Septiembre 2025

100 100
% 100
® CUMPLE ® CUMPLE %  mCUMPLE




2CA

Resultados Tiempo de Respuesta — Carta Compromiso Touisas

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DE RESPUESTA DEL
SERVICIO DE ENLACE COMO AGENTE ADUANAL
Julio-Septiembre 2025

Julio 2025 Agosto 2025 Septiembre 2025

%

® CUMPLE ® CUMPLE m CUMPLE



2CA

Resultados Tiempo de Respuesta — Carta Compromiso Touisas

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DE RESPUESTA DEL
SERVICIO DE AUTORIZACION DE CONTINGENTE OMC
Julio-Septiembre 2025

Julio 2025 Agosto 2025 Septiembre 2025

o)
4 20% 97%
mCUMPLE ® CUMPLE ° mCUMPLE



2CA

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
Julio-Septiembre 2025

Agosto 2025

Julio 2025 Septiembre 2025

100 100
% %

100

® CUMPLE ® CUMPLE m CUMPLE



2SCA

ADUANAS

RESULTADOS MEDICION TIEMPO DE RESPUESTA DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS DE SERVICIOS
CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO (CCQC)
JULIO-SEPTIEMBRE 2025



2CA

ADUANAS

Resuttados Tempo de Respuesta Quejas/Sugerencias — Carta Compromiso

NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL TIEMPO DE RESPUESTA DE LAS
QUEJAS Y SUGERENCIAS DE SERVICIOS
Julio-Septiembre 2025

7
6
5
4
3
2
1
0
Quejas y Sugerencias OAI Quejas y Sugerencias Redes
Sociales

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