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Introduccion

El siguiente informe tiene como objetivo mostrar el avance del Plan de Mejora

del Ministerio de Hacienda.

El Modelo CAF (Common Assessmemt Framework), Marco Comun de
Evaluacion, es una herramienta para ayudar a las organizaciones del sector
publico a mejorar su desempefio, mediante la utilizacidon de técnicas de gestion

de calidad enfocada a la realizacion de un plan de mejora basado en resultados.

El analisis para la implementacién de la herramienta CAF en el Ministerio de
Hacienda se realizd en base a nueve (9) criterios y veintiocho (28) sub criterios

que identifican los principales problemas dentro del a institucion.

Para la construccion del Plan de Mejora se realizd una revision identificando
los puntos fuertes y areas de mejora a través del panel de valoracion propuesto
por el Modelo CAF, lo que para el comité implementador les permite identificar
las acciones a tomar para elevar los niveles de calidad de los procesos y

servicios brindados al ciudadano.
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De acuerdo a lo establecido en el plan, se detallan a continuacion los avances

obtenidos en las acciones de mejora.

1.

Disefar programa de sensibilizacion e identificacion de los
colaboradores con el Marco Estratégico Institucional con el Objetivo de

generar empoderamiento y compromiso. Ver evidencia 1 (anexos)

Esta accidbn de mejora tiene como objetivo comprometer a los
colaboradores con el Marco Estratégico Institucional, a fin de alcanzar

vision y los objetivos establecidos, garantizando la direccionalidad.

Ejecutar el plan de trabajo 2018 de la Comisién de Ftica,
especificamente en lo concerniente a los temas relacionados con la

prevencion de la corrupcion. Ver evidencia 2 (anexos)

Desarrollar y promover una cultura de prevencion de la corrupcion en el

MH y de apego a las normas y politicas institucionales

Desarrollar programa de capacitacion que abarque todos los aspectos
fundamentales sobre liderazgo para funcionarios, directivos y mandos
medios. Ver evidencia 3

Para esto se elabord un programa de capacitacion.

Creacion de mecanismos de retroalimentacion de los colaboradores
hacia las autoridades.

Se realizd almuerzo con la maxima autoridad y un representante de los
diferentes niveles ocupacionales durante pudieron intercambiar ideas y
propuestas de mejora como una forma de acercarse y conocer mejor las
necesidades de los colaboradores. Esta actividad se proyecta realizarse

de manera continua. Ver Evidencia 4
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Desarrollar una cultura de calidad enfocada en la mejora continua a fin
de garantizar la satisfaccion de los clientes internos y externos. Ver

evidencia 5 (anexos)

Se realizé encuesta de valoracion de beneficios y festividades para

conocer la percepcion de los colaboradores en este sentido.

Realizar inventario de los recursos humanos designados en las areas
organizativas con discapacidad y proponer politica de insercion y

seguimiento. Ver evidencia 6 (anexos)

Con esto se quiere contribuir con la contratacién de ciudadanos que por

limitaciones fisicas se les dificulta conseguir empleo.

Implementacion de un modelo de Gestion por Competencias, que
garantice el logro de los objetivos institucionales a través de la
captacion, retencion, evaluacion y desarrollo del personal idoneo. Ver

evidencia 7 (anexos)

Se realizé un taller para capacitar a los supervisores en el modelo de

Gestion por competencias
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8. Instalar y promover el uso de un buzén externo de quejas y

sugerencias. Ver evidencia 8 (anexos)

Le solicito la elaboracion del procedimiento para implementar el buzon

de quejas y sugerencias del Ministerio.

9. Disenar y aplicar mecanismos de medicion que nos permitan conocer

la percepcion de los ciudadanos clientes. Evidencia 9 (ver anexo)

Aplicamos encuesta para conocer la percepcion y nivel de satisfaccion de

los ciudadanos con los servicios ofrecidos por el MH.
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i

MINISTERIO DE HACIENDA

Republica Dominicana

Anexos

MISIORN

Garantizar la sostenibilidad de las finanzas
PuUublicas para contribuir a la estabilidad
mMmacroeconomica a traves de un eficiente v
equitativo diseno v ejecucion de Llas politicas de
ingresos, gastos yv financiamiento, que impulse
el bienestar de la sociedad dominicana.

VMIARCO ESTRATEGICO DEL
MINISTERIO DE HACIENDA

WISION

Ser una INsStitucion funcionalmente integrada,
eficiente vy transparente en la gestion de las
finanzas publicas, que cumple de Mmanera eficaz
con sus objetivos, posee recursos humanos de
alta calificacion v goza del reconocimiento de La
ciudadania.

WALORES

INTEGRIDAD: ActuaMmos con entereza moral,
rectitud v honrade=.

TRANSPARENCIA: Administramos Llos recursos
PUblicos, rindiendo cuenta v abiertos al
escrutinio de Lla ciudadania.

EXXCELENCIA: Lograr un resultado de Sptima
calidad es un desafio que asumimos todos Llos
dias.

COMPROMISO: Asumimos con fairmeza
inquebrantable nuestro trabajo a fin de cumplir
siempre con los objetivos institucionales.

EQUIDAD: Las oportunidades de crecimiento.,
desarrollo v bienestar son para todos. Nuestros
meéeritos las determinan.

TRABAJO EN EQUIPO: Actuamos convencidos de
Que juntos lo hacemos Mmejor.
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Nuevo Ehminar Responder Pasos rapidos . Mover ttiquetas Buscar
<
Buscar en Bandeja de entrada (Ctrl+B) # | Nuestra inspiracion y sexta norma de moral
4 Angelis V. Lopez Organizar por: Fecha Mas nuevo encima | Direccién de Recursos Humanos
41| Bandeja de entrada (21) ] Yenny Valdez Lara miércoles 10:08 = lunes 02/07/2018 931
3 oPD R Fichas de servicios Ministerio de Hacienda (. LD - Todo el Personal
47} Borrador [5] -~ Kenia Tapia Ramirez miércoles 9:18
(3 Kenia Tapia Plan de Mejora MH ']
[23 Tomasina Tolentino {4 Direccion de Recursos Humanos miércoles 9:01
[ Elementos enviados Trabajando en'squipo
(5 Bementos eliminados (23} ] Direccién de Recursos Humanos miércoles 8:31
(@) Bandeja de salida Felz Cumpleatios -
[0 Carpetas de bisqueda p— i E L VALOR ESTA E N TI !
Lg Correo electrénico no deseado | =y s Tapia Ramirez martes 16:18
UBY FuentesRSS FW: Fichas di icios Ministerio de Hacienda ( "]
4 alopez@hacienda.gov.do (=4 Maria Luisa Rondon Jimenez martes 14:21

2 Bandeja de entrada RE: Verificacién: Procedimiento de Recluta

[7) Borradores (2] % Cesar Sandino Cedano Mejia martes 12:29
L5} Elementos enviados sta satisfaccion
)

€ Elementos eliminados () (-4 Maria Luisa Rondon Jimenez martes 11:40

RE: Ve acion Procedimiento “Reclutamiento y Sel. 2 A .
(3 Bandeja de salida 3 Kenia Tapia Ramirez T Actuamos convencidos que juntos lo hacemos mejor.
LO Carpetas de busqueda Verit ycedimiento “Reclutamiento y i.
L?:o:r‘e:::;eseado[ll 2 o‘neman‘de‘necursos Humanos martes 10:09 La capacidad de trabajar juntos hacia una visién comin se
[ Fu Mover vehiculos & B % % sy
= . ; denomina trabajo en equipo. Este valor permite dirigir los logros
(-4 Direccién de Recursos Humanos martes 9:18 T A ) 5 A
¢ ma Feria de la Salud 2018 0 individuales hacia los objetivos de la organizacion. Para muchos °
B Dircedon e Reoie=ot Humenes martes 9:01 expertos es “el combustible que permite que la gente normal
odos juntos ”
("% Junior Rosa Uzeta martes 8:41 Iogre resultados Poco comunes:.
RE: Solicitud de informacion del sistema 311
B e e e Rechiso Hurganey martes 8:04 La cohesiéon de un grupo de trabajo es vital para generar
SRR grandes ideas y soluciones creativas. Ademas, aumenta la
4 lunes motivacion frente a los desafios del dia a dia, mientras se : 5
"4 Direccién de Recursos Humanos lunes 17:30 desarrolla una comunicacion directa y fluida entre los
A:.. :;mm 8 em(w ,tl - ;T miembros que conforman el equipo. Esta comunicacion
i cs s o propicia, a su vez, un clima laboral favorable basado en buenas
4 Direccién de Recursos Humanos lunes 12:10 relaciones, que se traduce en la eficacia de los procesos y
fiota tictuoss y consecuentemente, en el éxito del desarrollo de las tareas.
] Comeo -] Massiel Amarilis Hernandez Pefia lunes 11:35
Copia de Control de Turno n de Aguaxisx @
ﬁ Calendario |4 Feneli Antonio Ortiz Paulino lunes 9:50
RV: Feria de la 18 0
8| contactos 4 Direccién de Recursos Humanos Iunes 9:31

Nuestra inspiracién y sexta norma de moral

Evidencia 2

Comisién de Etica del Ministerio de Hacienda
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Registro de asistencia sensibilizacion

Ministerio de Hacienda ey

GIGEIG

Comisién de Etica Publica

Relacion de asistentes

Evento: Sensibilizacién a los servidores puiblicos sobre temas relacionados al impacto de la ética y los valores en la funcién pablica.

Fecha: 14 de marzo 2018. Hora: 10:00 a.m.

NOMBRE Y APELLIDO CARGO EN LA INSTITUCION CORREO ELECTRONICO
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Evidencia 3

MINISTERIO DE HACIENDA
DIRECCION ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
Divisién Evaluacién y Capacitacién

PLAN ANUAL DE CAPACITACION

PERIODO ENERO/DICIEMBRE 2018

Curso Ofimatica CAPGEFI
2 [Curso Oratoria CAPGEFI 20 0,00 0,00
3 |Curse T.a,“er Ortografiay INFOTEP 20 0,00 0,00
Redaccion de Informes
a Curso Gestion Efectiva del INFOTEP 25 0,00 0,00
Tiempo
5 |Curso Servicio al Ciudadano y INAP 20 0,00 0,00
Calidad en el Servicio
6 |Curso Trabajo en Equipo CAPGEFI 20 0,00 0,00
7 |Taller Manejo de Conflictos INFOTEP 15 0,00 0,00
g |Curso TallerInteligencia CAPGEFI s 0,00 0,00
Emocional
o |Taller Liderazgo Gerencial y INAP 20 0,00 0,00
Supervisién
10 |Diplomado en Hacienda Publica CAPGEFI 25 0,00 0,00
12 |CUrse Andlisis, Disefioy QUALITY GB s 20.000,00 100.000,00
Optimizacién de Procesos
12 Curso planificacion Estratégica QUALITY POINT 10 20.000,00 200.000,00
(Gubernamental) BUSINESS
13 [Diplomado en Habilidades INFOTEP 10 0,00 0,00
Gerenciales
14 |Diplomado en Seguridad Social INFOTEP 1s 0,00 0,00
15 Curso Funfiamento deIAslstema CAPGEFI 30 0,00 0,00
de Jubilaciones y Pensiones a
16 [Taller Etica del Servidor Publico INFOTEP 15 0,00 0,00
Curso Taller Manejo de la
17 SUIRPLUS 3 2.500,00 7.500,00
Tesoreria_de la Seguridad Social
18 |Curso Reuniones Efectivas PROGRESS 2 3.590,00 7.180,00
SOLUTIONS
19 Curs-o Ané!',SIS’ Disefioy QUALITY GB 2 20.000,00 40.000,00
Optimizacién de Procesos
20 |curso Gestién de Calidad QUIALITY POINT 2 45.000,00 | 90.000,00
BUSINESS
Curso Medicién a través de QUIALITY POINT
21 | a 12.000,00 48.000,00
indicadores de Desempefio BUSINESS
Curso Mejora Continua de
22 SIGMATEC 10 20.000,00 200.000,00
Procesos
23 [Curso Microsoft Proyect INAP 2 1.500,00 3.000,00
24 |Curso Gestién de Riesgo QUIALITY POINT 1 25.000,00 25.000,00
BUSINESS
25 |Microsoft Excel Avanzado TEOREMA 15 20.000,00 300.000,00
26 |CUrso Operador Contact Centery PBS 24 15.000,00 360.000,00
Call Center
Curso Seminario de Atencién HAMILTON
27 P 12 6.000,00 72.000,00
Telefdnica JONES
28 |Workshop Liderazgo Integraly SIGMATEC 3 6.500,00 19.500,00
Coaching
20 |PiPlomado Lideres de Alto TEP 1 32.000,00 32.000,00
Desempefo
30 [Congreso Internacional FIAP CIAFA 2017 2 117.500,00 | 235.000,00
Diplomado en Administracion CENTRO DE
31 1 30.000,00 30.000,00
Efectiva para Asistentes TECNOLOGIA Y
32 |Diplomado en Archivistica ARCHIVO 3 15.000,00 45.000,00
GENERAL DE LA
33 [Curso- Taller Microsoft Excel QUALITY s 16.000,00 | 80.000,00
GLOBAL
Diplomado en Habilidades Y DESARROLLO
34 - - N 1 70.500,00 70.500,00
Competencias Directivas SRL
Curso Secretaria Asistente de PROGRESS
35 N 3 6.500,00 19.500,00
Excelencia SOLUTIONS
IV Congreso Internacional
36 |Antifraude y Anticorrupcién, CIAFA 1 80.000,00 80.000,00
CIAFA 2018
Maestria Seguridad Social y UNIVERSIDAD
37 |Administracién de Riegos CATOLICA DE 1 125.250,00 125.250,00
Laborales SANTO DOMINGO
ORGANIZACION
Master Semipresencial en IBEROANMERICANA DE
h " s SEGURIDAD SOCIAL EN
38 |Direccién y Gestion de los CONJUNTO CON LA 1 110.880,00 110.880,00
Sistemas de Seguridad Social UNIVERSIDAD DE
ALCALA
39 |Curso-taller Oratoriay Maestria CAPGEFI N 0,00 0,00
Curso Atencién al Usuario y
a0 37 0,00 0,00
Calidad en el Servicio INAP
Taller Redaccién de Informe
a1 | ¢ CAPGEFI 6 0,00 000 10
Técnicos
Curso Fundamentos del Sistema
a2 CAPGEFI a6 0,00 0,00
de Jubilaciones y Pensiones
43 |Curso La Técnicas de las 55 INFOTEP 5 0,00 0,00
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Evidencia 4

Buenas tardes Sra. Pilar,

De: Kenia Tapia Ramirez

Para: Angelis Vanessa Lopez Cuevas

o

Asunto FW: Almuerzo Viernes 22 de junio

Favor ver el listado de los invitados al almuerzo de ministro de mafana.
Almomento de hacer los name tags, favor de poner solo primer nombre y apellido sin el cargo.

Listado de Nombres referidos por Directores de drea
# | Nombre Posicion Referencia
1 | Donald Guerrero Ministro Confirmado
2 | Manuel Arturo Pérez VTA Confirmado
3 | José Alt ia Cab Ei dode P 1
058 agra_ma a_ rera ncargado de Presupuesto Sra. Flor Matrillé (Confirmados)
4 | Angy Berenice Tejeda Contador
5 | Luis Emilio De La Cruz Director de Bienes y Servicios
6 | Margarita Perdomo Secretaria Ejecutiva
'g | Sr. Luis Emilio De La Cruz (Confirmados)
7 | José Ventura Analista de Compra
8 | Walddys Ariel Encarnacion Encargado de Mayordomia
9 | Lady Diana Gonzilez Analista de Desarrollo | Sra. Tomasina Tolentino (Confirmado)
10 | Alvin Luis King Pérez Analista de capacitacion y Desarrollo Sra. Adolfina Tejada (Confirmado)
11 | Adolfina Tejada Directora RR-HH Confirmado
12| Licelot Abreu Saldana Secretaria Ejecutiva Confirmado

Cualguier duda, quedo a sus ordenes.

Saludos,

Claudia Contreras

Coordinador de Protacolo y Eventos

Direccion Coordinacion del Despacho

50MOS LA SUMA DE TODOS
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Evidencia 5

Republica Dominicana

“Aito del Fomento de las Exportaciones”

MH-2018-018448 15 de junio de 2018
CIRCULAR

Para: TODO EL PERSONAL

Asunto: Encuesta Valoracion Beneficios y Festividades

Con el interés de conocer la apreciacion del personal con relacién a los beneficios ofrecidos
y actividades desarrolladas por esta institucion, solicitamos su colaboraciéon completando la
encuesta: Valoracion de Beneficios y Festividades. la cual estardn recibiendo via correo
electronico.

Esta encuesta se enmarca en la iniciativa 2.5 del Plan Estratégico Institucional, que trata
sobre: “Disefio de programas de motivacion del personal a través de estrategias de
integracion, innovacion, creatividad, sentido de pertenencia y reconocimiento, orientado al
logro de los resultados .

Para el personal que por sus funciones no tiene computadora asignada, el proceso se coordinard
via sus supervisores.

Contamos con la participacion oportuna de todos, completando la encuesta tan pronto sea
recibida.

Atent

-

Av. México No. 45, Gazeue, Santo Domingo, Repriblica Dominicana ¢ Tel.: 809-687-5131 « www.hacienda.gov.do
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CANT SEXO CEDULA CARGO DEPARTAMENTO DIRECCION FECHA INGRESO TIPO DE DISCAPACI
o Analistade Estudiosy | . o _ |Direccién General de Politicay Reduccién de extremidad
1 Marycris Brito Romero 2% FEMENINO | 402-2034775-7 " ) . Division de Estudios Tributarios|Lic. En Economia R ) 01/09/2015 50.000,00
Politicas Tributaria Legislacion Tributaria (Superior).
Division de Archivo Direccion de Coordinacion del Cifoscoliosis (Alteracion
2 Francisco Antonio Guzman Moscoso 56 MASCULINO | 001-0562483-7 [Técnico en Documentacion ¥ Bachiller recd 20/06/2011 25.000,00 . !
Correspondencia Despacho anatomica del fuelle toraxico)
Departamento de Soporte ITecnologo en Redes| ireciin de Adminstracion de
3 Luis Alberto Guzman 27 MASCULINO | 001-1882731-0 | Auxiliar Administrativo | 4 portey 8 . Recursos Tecnoldgicos y 01/09/2014 20.000,00 Discapacidad auditiva - mudo.
Desarrollo de Informacién -
Comunicaciones
Ingeniero de L P, i
" Direccién de Administracion Reduccion de extremidades
4 Edwin del Rosario Diaz 25 MASCULINO | 402-2082262-7 | Analista de Pruebas | Sistemas de ) 01/01/2017 70.000,00
. Financiera Integrada (Superiores).
Informacion
. . Direccion de Adminstracion de
Divisién de Programacion y i , ITendonitis Inusual de Pie
5 Franklin Hilton Araujo 4“4 MASCULINO | 001-1121177-7 Programador Lic. En Informatica |Recursos Tecnoldgicos y 01/07/2011 49.500,00
Desarrollo . Derecho.
Comunicaciones.
- Direccion de Adminstracion de
. ) I—— . ) Estudiante de ng. | e et perdida de movildad de
6 |Ramén Alejandro Rodriguez Herrera 30 MASCULINO | 001-1813692-8 | Auxiliar Administrativo l |Division de Soporte Técnico § g Recursos Tecnoldgicos y 05/05/2011 35.750,00 y
En Sistema de Comunicc extremidad superior derecho.
computacién omunicaciones
‘ Analista de Normas y 3 3 _ |Direccién General de Politicay N
7 Elvio Antonio Gutierrez Santana a8 MASCULINO | 001-1136597-9 o . . Division de Legislacion Lic. En Economia IR ) 12/04/2007 70.000,00 Poliomielitis.
Polticas Tributarias Legislacion Tributaria
Direccion de Administracién de |/Amputacién de pierna
8 Felipe Franco 70 MASCULINO | 001-0678380-6 Plomero Divisién de Mantenimiento  |Graduado primaria. I ! o 01/11/19% 18.000,00 i P P
Bienes y Servicios izquierda.
Departamento de Registroy  (Diplomado en Direccion de Administracin de
9 [Roberto Antonio Chuan Morales 54| MASCULINO | 025-0005979-1 | Soporte Adminstrativo |- getioy. - Piplomadoen - Direcci nistract 15/01/2003 20000 |Discapacidad auditiva.
(Control |Academia Militar ~ [Recursos Humanos
Maestria en bt |Atrosis de Rodilla Derecha,
10 |Martha Martinez Sénchez 51 FEMENINO | 001-0058092-7 | Analista de pt d p inistraci B i 02/03/2005 55.000,00 Izquierda grado IV bi lateral de|
Financiera /Lic.En | cCr°0° Finendieros Rodilla.
Contaduria Publica.
Encargada de Direccion de Administracion de
11 |Altagracia Arias Valdez 62 FEMENINO | 001-0073015-9 E Departamento de Tesoreria |Lic. En Contabilidad L 02/09/2004 99.000,00 Operada. Protesis.
Departamento [Recursos Financieros
X Supervisor de Casinos y X ~ |Direccién de Casinos y Juegos de Reduccién de extremidades
12 |Luis Alberto Guzman Silverio 54 MASCULINO | 060-0009746-6 Departamento de Fiscalizacién |Lic. En Contabilidad 01/06/2013 61.116,00
Juegos de Azar Azar (Inferiores).
Diagndstico por stress Post
Inspector de Casinos Lic. En Contabilidad |Direccion de Casinos y Juegos de
13 |Gerardo Alberto Rodriguez Salcie 50 MASCULINO | 001-0052133-5 & v Departamento de Fiscalizacion . Ve 01/02/2012 30.000,00 I Traumatico y Depresion
Juegos de Azar (5to cuatrimestre)  [Azar
Mayor.
Condicién visual de
nacimiento, hereditariae
Direccién General de Crédito  |Licenciado en Direccion General de Crédito
14 |Diego Domingo Ramirez Rojas B | MASCUUNO |40222285476 | Soporte Adminstrativo | 5" E'mm:m,a P:]blic; ! 10/10/2016 80000, [ieversible, que le generd la

falta de visién en uno de sus
ojos.
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Evidencia 7

MINISTERIO DE HACIENDA

Republica Dominicana

Repiblica Dommicana

:%m'zcﬁu‘e rto de ;éo{k/ﬂr/a

“Ajio del Desarrollo Agroforestal”

VTA
CIRCULAR
Para : TODO EL PERSONAL
Asunto : Convocatoria Socializacion Evaluacién del Desempefio Basado en

el Logro de Metas y Competencias

Cortésmente, hacemos de su conocimiento que ¢l Ministerio de Hacienda, dentro del marco
del Plan Estratégico, tiene pautado la implementacién de la “Evaluacién del Desempeiio
Basado en el Logro de Metas y Competencias”, con el propésito de alinear ¢l desempefio
individual y de las areas funcionales a los objetivos institucionales.

En tal sentido, a fines de dar a conocer la nueva metodologia de la evaluacién del
desempefio laboral y los instrumentos téenicos a ser utilizados, hemos programado una
jornada de socializacion a partir del proximo lunes 09 de octubre hasta el viernes 10 de
noviembre del presente afio; los dias lunes, miércoles y viernes, en el Centro de
Capacitacion en Politica y Gestién Fiscal (CAPGEFI).

La Direccién de Administracion de Recursos Humanos, estara coordinando la asistencia del
personal.

Contamos son su apoyo y colaboracién para la ejecucién de esta actividad,

Atentamente,

MANUEL ARTURO PEREZ CANCEL
~Vicemiristro Técnico Administrativo

Mexico Noo 1o, Gazeue: Santo Donungo. Repiiblica Dominicana * Tel: (s09) 687-51351 v whacienda.govido
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Republica Dominicana

MINISTERIO DE HACIENDA

@

MINISTERIO DE HACIENDA

DIRECCION ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
DEPARTAMENTO DE EVALUACION Y CAPACITACION

Evento: Presentacidn Sistema de Evaluacion del Desempefio y Monitoreo del Plan Estratégico Institucional
Lugar: Salén de Actos Florencio Lorenzo Silva del CAPGEF]
Fecha: Jueves 15 de febrero de 2018
Horario: De 2:303 4:30 pm

Dirigido a: Subdirectores de Area, Encargados Departamentales, de Divisidn y de Seccicn

r\m\ TP i \\ ety Pl \l

_wﬁ.v. B Lw > i |
[y g s \M\\w\.\uuvwk\wkklxwml\m\ e

\m\%\flnw«x\\ % \st

AVicmor ﬂuxmcwﬁé

Exie . PNJeSian "

\0}.\

s W pmmd Horms

ol T

4 x\\ﬁnw:‘a zi'e @%ﬂ; 5\.\0

m\\lﬁu Ohu \u\,ﬂ\hw.,our

N\Wm\-]yhf MML\»(%

v,
5 \\W&AA& (i Nﬂ&.‘%\(

5 m\w&&&ﬂm\ @ \m\%

7 \ko%&&e 4 (& Aﬁ\c

€oc Divisior SFeThgpmpeii

2 % | [
e P\ipsan b\%\ﬁ. ey,

8 uﬁvéww _ ? Vp.y-f\,

»

g r\\&t&?\\$@ \6&%\

w.\w.).m /— Jid f o \,\.hnw.} v._.\_,..M
-
2, Vi zien)

S 7

€ Vg, .v q.h\_h.(ut ]

15



MINISTERIO DE HACIENDA

Reptiblica Dominicana

Evidencia 8

RV: Solicitud Elaboracion Mecanismo Buzén

Massiel Amarilis Hernandez Pefia
En viernes 06/07/2018 8:16
Angelis Vanessa Lopez Cugvas

Buen Dia,

Para los fines de lugar.

Massiel Hernandez
Analista de Calidad en 3 Gestion

Departamento de Calidad en a Gestion

T.(B08) 687-5131 Ext. 2074

E hhernandez@haciendﬂ.gw do
Iy L =

e
ar
=l

De: Kenia Tapia Ramirez

Enviado el: miércoles, 06 de junio de 2018 03:04 p.m.

Para: Yamile Mussa Slim

CC: Tomasina Tolentino; Massiel Amarilis Hemandez Pefia

Asunto: Solicitud Elaboracidn Mecanismo Buzdn

Hola Yamile, Buenas tardes

Coma parte de los trabajos de a Carta Compromiso es necesario poner a disposicion de los ciudadanos mecanismos de consulta y retroalimentacion, como es el caso del buzon de quejas, reclamaciones y sugerencias.
En ese sentido, solicitamos |a elaboracian del mecanismo correspandiente para implementar este buzén en la institucion.

Gracias de antemano por la atencion.

Saludos,

Kenia Tapia

Encargada
Dzpantaments Calidad En La Gastign

Direccion de Planficacién y Desanoll Organizacional

. (309) 657-5131 EL2037
E Kapiadhackndaqav.dy
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MINISTERIO DE HACIENDA

Republica Dominicana

Evidencia 9

ENCUESTA SATISFACCION DE SERVICIO - MH

* 1. ¢ Podria completar la siguiente encuesta de satisfaccion de servicio?
) S

| No

*= 2. ¢ El motivo de su visita es?

Entrega de comespondencia Asuntos Juridicos (Exequatur, Licencias Aduanales)
Exor i i it Tril i Visita
' Casinos
7 Otros (especifique)

* 3. EvalUe estos elementos en el area de recepcion:

Excelente Bueno Regular Malo
‘Condicion del espacio
fisico
Distribucion del espacio
fisico
Higiene del espacio
fisico y entorno -
Sequridad y vigilancia
en las instalaciones

* 4, Favor evalle estos criterios relacionados con el perscnal en el area de recepcidn:

Excelente Bueno Regular Malo

Tiempo de espera para
ser atendido L

Trato y amabilidad
recibida

Informacion u — — —~, —
orientacion recibida
Conacimiento del tema
por parte del personal L4
que le atendid

Trato recibido por el
personal Seguridad y
vigilancia de las
instalaciones

* 5. ¢ Cudl &rea visitd usted para solicitar el senvicio?

" Direccion General de Paliica y Legislacidn Tributaria " Mesade enrada (Archivo y Correspondencia)
Direccién General de Casinos y Juegos de Azar Si usted es una visita, por favor pase a la pregunta 8
Direccidn Juridica
Otra (especifique)

17



MINISTERIO DE HACIENDA

Republica Dominicana

* 6. Favor evaluar la calidad del sericio ofrecido del rea visitada por usted:
Exceieme Buena Fengular Maig
Thesmpsa e espera
Traig recibido
Rapidez del servicio
Conpomeento del lema

por parte del personal
que le asisiio

* 7. ¢ Utilizd usted los servicios de caja?

Sl

Ra

* 8. ¢ Califique la calidad del servicio ofrecido en el rea de caja:

Esceleria
Bueno
Reguias
Mala

* 9, LEn sentido general, quedd usted satistecho con el servicio recibido?
S

Na

* 10, Cudiles sugerencias nos puede dar usted para mejorar nuesiro sensco en funcldn de:

Espatio fisicd én Areas de
senacio (Mesa de Entrada_

Caja, Recepcdn).

Trato recibido.

Teempa #n ser tendido

Fiapidez del senvico,

Otr (s pitifigue)
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