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Presentacion CID€&

La Consultoria Interdisciplinaria en Desarrollo —-CID Latinoamérica-, a solicitud de la Direcciéon General de Impuestos Internos (DGll), realizé el
presente estudio cuantitativo. El objetivo de este proyecto se centrd en conocer el nivel de satisfaccidon de los ciudadanos y contribuyentes de
la DGII de acuerdo con las condiciones fijadas en el pliego de condiciones especificas. Esto como herramienta de gestion de calidad.

Para cumplir con la meta del estudio, se llevd a cabo un total de 701 entrevistas efectivas, aproximadamente, con un margen de error muestral
de *=3.70 puntos. La unidad de estudio correspondid a contribuyentes y ciudadanos que hubieran recibido algun tipo de servicio.

CID Latinoamérica agradece a DGII la confianza depositada en contratar sus servicios y hace extensivo este agradecimiento a los informantes,
quienes atendieron a los representantes de la empresa con mucho interés y dedicacion. A la vez, la empresa se pone a la orden para ampliar Ia
informacidn que se expone en este documento.

La siguiente informacién es confidencial y puede estar sujeta al secreto profesional. Estd destinada Unicamente para el uso del individuo o entidad a la que esta dirigida y aquellos otros que sean
autorizados para recibirla. Si usted no esta autorizado para evaluar esta informacion, por este medio se le notifica que cualquier divulgacidn, copia, distribucion o toma de accién con base en el
contenido de este documento esta estrictamente prohibida y podria ser ilegal.
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METODOLOGIA ClD&
- Aspectos generales

“ Objetivo === Tipo de estudio: Cuantitativo mediante entrevista cara a cara (presencial).
.—I
Evaluacion de la Satisfaccion de los contribuyentes y =] Tamafo de muestra y margen de error: Se evaluaron un total 701 usuarios
ciudadanos, usando el modelo Servqual. de la DGlII. Los errores de muestreo corresponden a 3.70% sobre los valores
de la muestra total. Con un nivel de confianza del 95% y un p/gq=50/50.
Notas
Los casos con un tamafio de muestra menor a 30 » ® o Entrevistadores: Capacitados en la aplicacién del instrumento y experiencia
casos se denotan con (¥*). Los resultados en dichos %ﬂk en la técnica de entrevistas cara a cara.
casos se presentan solo para formulacidon de

hipdtesis. Cobertura: 18 administraciones locales. Distribuidas en Santo Domingo (10)
y en el interior del pais (8).

Procesamiento de los datos: Paquete estadistico SPSS.

Unidad de estudio: Contribuyentes y ciudadanos que visitan las principales
administraciones locales.
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METODOLOGIA CID&
- Caracteristicas de la muestra

Edad 100% Sexo 100%
18 a 31 29% Masculino 67%
32a45 34% Femenino 33%

46 0 mas 37%

Educacién 100% Estatus laboral 100%
Basica 6% Trabaja 90%
Media 25% Desempleado/ama de casa 5%

Superior 67% Jubilado o pensionado 3%
Estudiante 3%

a/ Lan es 701 para todos los cuadros y gréficos del presente informe, de lo contrario se indica.
b/ Sumas totales pueden ser iguales a “99” 6 “101” debido a redondeo en decimales.

2, K N\
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METODOLOGIA Ci1D€
- Caracteristicas de la muestra

SAN CARLOS 63
LA FERIA 66
LOS PROCERES 48
HERRERA 51
ZONA ORIENTAL 44
LOS MINA 33
VILLA MELLA 31
ABRAHAM LINCOLN 31
SANTIAGO 58
SAN FRANCISCO DE MACORIS 30
BONAO 30
LA VEGA 30
BANI 35
HIGUEY 32
PUERTO PLATA 30
SAN JUAN DE LA MAGUANA 31
SAN PEDRO DE MACORIS 28
MOCA 30

L/ K\
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METODOLOGIA CIDS
- Cuestionario modelo SERVQUAL

La organizacion del cuestionario abarca dos vertientes, una que comprende un conjunto de variables de clasificacion de caracter sociodemografico y

la segunda parte explora valoraciones generales del servicio, como son los diferentes aspectos de prestacion del mismo, basados en el modelo
SERVQUAL. Estas dimensiones son:

* Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, cuidado, higiene e identificacién del personal

Elementos tangibles . R L
y los materiales de comunicacién utilizados por la institucion.

e Habilidad de los empleados para realizar el servicio prometido sin errores y de manera
cuidadosa.

e Disposicidn y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionarles un servicio rapido.

e Conocimiento, cortesia y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades para

e TR inspirar credibilidad y confianza a los usuario/ciudadanos.

O X i W

e Atencién individualizada que ofrecen la institucién a sus usuarios, la cual abarca aspectos
tales como la accesibilidad, comunicacién y comprensién de parte del ciudadano/usuario.

Empatia

Xy
L
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Ci1D€

Latinoaméricais

VISION GLOBAL

Insatisfecho

Poco satisfecho 5%
6%

La percepcion de los usuarios de la DGII sobre el servicio recibido es
calificado de manera favorable por Ia mayoria.

897%

Satisfecho

Al analizar los resultados segun dimension, se obtuvo que todas las
areas reciben altos niveles de satisfacciéon. Las areas mejor
valoradas son aquellas relacionadas con elementos tangibles,
profesionalidad y empatia, mientras que la capacidad de respuesta
se ubica en el dltimo lugar, no obstante, supera mas del 90% de
satisfaccion.

7z

SATISFACCION CON SERVICIO RECIBIDO

Peor
Igual 4%

Los usuarios que contactaron a la DGII en los ultimos seis meses por
medio de Internet, se encontré que el 34% lo hizo mediante su
oficina virtual, mientras que el 43% fue a través del portal web
institucional. No obstante, siguen prefiriendo realizar consultas de
manera presencial.

z

PERCEPCION SOBRE EL SERVICIO

oA
== = Impuestos
*27 Internos

10



3 Resultados sobre satisfaccion en la calidad de los

® servicios ofrecidos




CID&

Latinoaméricac.

Satisfaccidn general por dimensién
- Dimensiones SERVQUAL

Se observa un alto nivel de satisfaccion con los servicios que reciben los usuarios de la DGII. No obstante, la capacidad de respuesta y los
elementos tangibles son las dreas que presentan oportunidad de mejora.

Nivel de satisfaccion general por dimensiones
Porcentajes
n=701

Elementos tangibles

Profesionalidad / Confianza en el personal

Empatia / Accesibilidad

Eficacia / confiabilidad

o1

@ Satisfecho 7-10 ® Poco satisfecho 4-6 @ Insatisfecho 0-3 B NA/NS/NR

oA Escala: minima evaluacién = 0; maxima evaluacién = 10.

= = Impuestos . g .
" Internos Fuente: Anexo estadistico cuadro: 7, 9, 11,13 y 17
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NIVEL DE SATISFACCION CID®)
- Opinion general sobre el servicio adecuado a las necesidades de los usuarios

La mayoria de los usuarios consideran que el servicio ofrecido por la DGII se ajusta a sus necesidades.

Servicio adecuado a las necesidades de los usuarios
Porcentajes
n=701

@ m Satisfecho (7-10)
m Poco satisfecho (4-6)

@ m Insatisfecho (0-3)

P3. (En qué medida considera usted que el servicio que recibid se adecua a sus necesidades (del o0 al 10) donde 0 representaria la peor valoracién y 10
representaria la mejor valoraciéon?

RX * Impuestos Escala: minima evaluacidén = 0; maxima evaluacién = 10.

*27" Internos Fuente: Anexo estadistico cuadro: 12
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NIVEL DE SATISFACCION CID®
- Elementos Tangibles

Aproximadamente, nueve de cada diez usuarios se encuentran satisfechos con el estado de las oficinas de la DGII.

Nivel de satisfacciéon general con la dimensién de

Elementos Tangibles
Porcentajes
n=701

m Satisfechos (7-10) m Poco satisfecho (4-6) m Insatisfecho (0-3) m NA/NS/NR

i Escala: minima evaluacién = 0; maxima evaluacion = 10.
= = Impuestos . . . . .
2 Internos Fuente: Promedio de las preguntas correspondiente a la dimension de Elementos tangibles



NIVEL DE SATISFACCION Ci1D€
- Elementos Tangibles

La debida identificacion de las oficinas y la apariencia fisica de los empleados son los aspectos mejor evaluados por los usuarios. Por otro lado, la
comodidad en el drea de espera y los materiales de informacidn son los puntos de mayor oportunidad de mejora.

Nivel de satisfaccion
Porcentajes
n=701 PROM.

B Satisfecho 7-10 B Pocos satisfecho 4-6 W Insatisfecho 0-3 B NA/NS/NR
Las oficinas (ventanillas, médulos) estdn debidamente identificadas 96 2> 9,40

La apariencia fisica de los empleados (uniforme, identificacién, higiene) N 3
7 . . |
estd acorde al servicio que ofrecen 95 3

La modernizacidn de las instalaciones y los equipos 93 421 9,15

El estado fisico del drea de atencion al usuario de los servicios 93 9,11

Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son
visualmente llamativos y de utilidad 93

9,04

=
| 940
[ 915
o |
=3

La comodidad en el area de espera de los servicios

“~ Impuestos
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e Resultados satisfaccion sobre la dimension: Eficacia /
Confiabilidad




NIVEL DE SATISFACCION CID®
- Eficacia / Confiabilidad

La mayoria de entrevistados se encuentran satisfechos con la eficacia del servicio prestado por la DGII.

Nivel de satisfaccién general con la dimensién Eficacia /

Confiabilidad del servicio prestado
Porcentajes
n=701

m Satisfecho (7-10) W Poco satisfecho (4-6)  m Insatisfecho (0-3)  ®m NA/NS/NR

i I . Escala: minima evaluacién = 0; maxima evaluacion = 10.

== = Impuestos . . . . .. . R

2 Internos Fuente: Promedio de las preguntas correspondiente a la dimensidn de Eficiencia/Confiabilidad. 8
1



NIVEL DE SATISFACCION CID&

- Eficacia / Confiabilidad

La seguridad de que el tramite o gestidn se resolvié correctamente es el aspecto con mayor satisfaccidon por parte de los usuarios. Sin embargo, el
cumplimiento de los plazos de tramitacidon de las gestiones es el principal aspecto a mejorar.

Nivel de satisfaccion
Porcentajes
n=701

PROM.

B Satisfecho (7-10) B Poco satisfecho (4-6) M Insatisfecho (0-3) B NS/NR

La seguridad (confianza) de que la atencién brindada, el trdmite o
gestion se resolvié correctamente

El cumplimiento de los compromisos de calidad en |a prestacion del
servicio

El cumplimiento de los plazos de tramitacion o de realizacion de Ia
gestion

== = Impuestos
A
* Internos



Resultados satisfaccion sobre la dimension:

® Capacidad de respuesta




NIVEL DE SATISFACCION CIDE
- Capacidad de respuesta

Aproximadamente, nueve de cada diez usuarios estan satisfechos con la facilidad que ofrece la DGII para obtener el servicio solicitado. Esta drea
presenta oportunidad de mejora, ya que alrededor del 13% de los usuarios califica este rubro como neutro e insatisfecho.

Nivel de satisfaccion general con la dimension Capacidad de Respuesta
Porcentajes
n=701

m Satisfecho (7-10)  ® Poco satisfecho (4-6)  m Insatisfecho (0-3)  ®m NA/NS/NR

i Escala: minima evaluacién = 0; maxima evaluacion = 10.
== = Impuestos . . . . .
2 Internos Fuente: Promedio de las preguntas correspondiente a la dimension de Capacidad de respuesta.

21



NIVEL DE SATISFACCION Ci1D€
- Capacidad de respuesta

El tiempo que dedica el personal de la Institucidn en atender al usuario es el atributo con mayor satisfaccién. Sin embargo, el tiempo de respuesta sobre
el servicio solicitado se posiciona como la principal area de mejora.
Nivel de satisfaccion

Porcentajes
n=701

B Satisfecho (7-10) B Poco satisfecho (4-6) W Insatisfecho (0-3) B NS/NR

El tiempo que le ha dedicado el personal que le atendid

La disposicion de la Institucion para ayudarle en la
obtencion del servicio solicitado

El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron

El tiempo que normalmente tarda la Institucion para dar
respuesta al servicio solicitado.

“~ Impuestos

*.7% Internos
22



7 Resultados satisfaccion sobre la dimension:

® Profesionalidad / Confianza en el personal




NIVEL DE SATISFACCION CID®
- Profesionalidad / Confianza en el personal

La profesionalidad y el trato del personal es evaluado positivamente por la mayoria de entrevistados.

Nivel de satisfaccion general con la dimensién

Profesionalidad / Confianza en el personal
Porcentajes
n=701

m Satisfecho (7-10)  ®m Poco satisfecho (4-6)  m Insatisfecho (0-3) = NA/NS/NR

i Escala: minima evaluacién = 0; maxima evaluacion = 10.
== = Impuestos . . . . . . .
2 Internos Fuente: Promedio de las preguntas correspondiente a la dimensién de Profesionalidad / Confianza en el personal.

24



NIVEL DE SATISFACCION CID&

- Profesionalidad / Confianza en el personal

El constructo relacionado con la profesionalidad y el trato del personal presenta altos niveles de satisfaccion en las distintas variables evaluadas.

Nivel de satisfaccion
Porcentajes
n=701

PROM.

m Satisfecho (7-10) B Poco satisfecho (4-6) B Insatisfecho (0-3) B NS/NR

La profesionalidad del personal que le atendid 96 9,30

El trato que le ha dado el personal 9,30

La confianza que le transmite el personal

“~ Impuestos

*.7% Internos
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Resultados satisfaccion sobre la dimension:

e Empatia/Accesibilidad




NIVEL DE SATISFACCION CID®
- Empatia / Accesibilidad

La profesionalidad y el trato del personal es evaluado positivamente por la mayoria de entrevistados.

Nivel de satisfaccion general con la dimensién Empatia /
Accesibilidad

Porcentajes
n=701

m Satisfecho (7-10)  ®m Poco satisfecho (4-6)  m Insatisfecho (0-3) = NA/NS/NR

i Escala: minima evaluacién = 0; maxima evaluacion = 10.
== = Impuestos . . . . , R
2 Internos Fuente: Promedio de las preguntas correspondiente a la dimensién Empatia / Accesibilidad.

27



NIVEL DE SATISFACCION L(;I.PQ’

- Empatia / Accesibilidad

El servicio brindado por los colaboradores de las DGII es percibido de forma positiva por los usuarios, permitiendo que estos sientan que la atencidn es
personalizada y que informacidn es clara y comprensible. No obstante, el horario de atencidén es un area de oportunidad hacia los usuarios.

Nivel de satisfaccion
Porcentajes
n=701

| Satisfecho (7-10) B Poco satisfecho (4-6) W Insatisfecho (0-3) B NS/NR

La atencidn personalizada que le dieron 95 B
La informacidén que le proporcionaron fue claray
- \ 9,27
comprensible 95 » -
Las instalaciones de la institucién son facilmente
9,20
localizables 94 33 -
La facilidad con que fue atendido 93 43
La informacién que le han proporcionado sobre su
L - .. . 93 40
tramite o gestion, fue suficiente y util

¢, <
== = Impuestos

*.7% Internos
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CONTACTO gnolamériﬁ'a -,
- Contacto a DGII mediante Oficina Virtual y servicios solicitados
Aproximadamente, cuatro de cada diez usuarios afirman haber contactado a la institucidn mediante su Oficina Virtual en los ultimos seis meses.

Presentar declaraciones de impuestos y formatos de envio y solicitudes y tramites en linea son los servicios mas solicitados a través de este canal de
comunicacion.

¢ Ha accedido a la plataforma Oficina Servicios solicitados a DGII en los tGltimos 6 meses
Virtual de la institucion Porcentajes
Porcentajes n=301
n=701
NA/NS/NR Presentar declaraciones de impuestos

1% y formatos de envio

L —
Solicitudes y tramites en linea _ 42

L >

e

o v

Consultar estatus fiscal

Consultar cuenta corriente (Estado de
cuenta consolidado)

Cambio de correo electrénico y clave

P11. En los ultimos 6 meses, ha accedido a la plataforma Oficina Virtual de la institucién? P12. Y en esa ocasidn, utilizé la plataforma Oficina Virtual para...?
Fuente: Anexo estadistico cuadro: 17 y 18.

L/ K\
== = Impuestos
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NIVEL DE SATISFACCION Ci1D€

Latinoaméricais

- Contacto a DGII mediante portal web institucional y servicios solicitados

Alrededor del 34% de los usuarios afirman haber contactado a la institucion mediante su portal web institucional en los ultimos seis meses. La mayoria
de los usuarios lo hizo con el fin de consultar datos de RNC, NFC, entre otros, la obtencidn de informacidn sobre algin tramite y realizar calculos para el
pago de impuestos y servicios, asi como descarga de formularios.

¢Ha accedido al portal web Servicios solicitados a DGII en los Gltimos 6 meses
institucional en los uGltimos 6 meses? Porcentajes
Porcentajes n=242
n=701

Consultar datos de RNC, NCF, entre _
NA/NS/NR otros =

1%

Obtener informacion sobre algun
tramite
Realizar cdlculos para pago de _
. impuestos y servicios 43
Consultar documentos y legislacion _
tributaria 34

Acceder a comunidad de ayuda y foro de
contribuyentes - 14

P13. Por otro lado, ¢En los ultimos 6 meses, ha accedido al portal web institucional? P14. Y en esa ocasidn, utilizé el portal web para...?

Escala: minima evaluacién = 0; maxima evaluacién = 10.

! Impuestos Fuente: Anexo estadistico cuadro: 15
*27% Internos
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NIVEL DE SATISFACCION Ci1D€
- Servicio recibido en la ultima ocasion en que contacté a DGIl mediante portal web institucional

El nivel de satisfaccidn de los usuarios que contactaron a la DGII por internet en los ultimos seis meses ronda el 70%.

¢Ha accedido al portal web Nivel de satisfaccion con el servicio recibido en la tltima ocasion en
institucional en los ultimos 6 meses? que contacté a DGII
Porcentajes Porcentajes
n=701 n=242
NA/NS/NR

N

1%

Si

R

m Satisfecho (7-10) = Neutro (5-6) m Insatisfecho (0-4) = NA/NS/NR

P15. Pensando en la dltima ocasion en la que contactd con esta institucion por internet, ;cdmo valoraria usted en general el servicio que recibid, en una escala

delo al10?

L 1mpuestos Escala: minima evaluacién = 0; maxima evaluacién = 10.

*27% Internos Fuente: Anexo estadistico cuadro: 15
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CONTACTO A FUTURO
- Medio preferido para comunicarse

e,
=
*

o

En caso de solicitar informacién o realizar algin tramite a futuro, los usuarios de la DGIII prefieren contactar a la institucion personalmente,

seguido del internet y por ultimo del teléfono.

P16. Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion y pudiese elegir. ;Cémo preferiria contactar a la institucion?

Fuente: Anexo estadistico cuadro: 21

“~ Impuestos

Internos

Medios preferidos de contacto a DGII para realizar

alguna consulta o tramite
Porcentajes
n=701

Por teléfono
9%

En persona
61% Por internet

30%

Ci1D€
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HHHE Elementos tangibles

Los usuarios se encuentran satisfechos (90%) con el estado de las oficina, teniendo mayor peso para la
satisfaccién con: La debida identificacidn de las oficinas (ventanillas y mdédulos) y la apariencia fisica de los empleados
(uniforme, identificacion e higiene). A pesar de tener una nota de satisfaccidn superior al 90%, La comodidad en el
drea de espera y la visualizacion y utilidad de los materiales (folletos, letreros, afiches y escritos) muestran una
oportunidad de mejora frente a los demas atributos

La seguridad de que el trdmite o gestion se resolvié correctamente es el aspecto con mayor nivel de satisfaccion con
la eficacia del servicio, resultando con una satisfaccion general de 91% para este aspecto. Se muestra una area de
oportunidad para mejora en El cumplimento de los plazos de tramitacién de las gestiones.

Impuestos

Internos
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CID%;

oamérica ’

9 de cada 10 usuarios se sienten satisfechos con La facilidad que ofrece la institucion para obtener el servicio
solicitado y la rapidez con la que le atienden. El atributo con mayor desempefo en este aspecto es El tiempo que
dedica el personal de la Institucién en atender al usuario es el rubro con mayor satisfaccion. Se presenta un area de

mejora con El tiempo de respuesta sobre el servicio solicitado.

La profesionalidad del personal de atencion de DGII es el atributo mejor evaluado por los usuarios, siendo todos
los atributos evaluados con un 95% de satisfaccion.

Q T

Los usuarios perciben que el personal ofrece un servicio empatico presentando un 94% de satisfaccion con este
aspecto. Los atributos mejor valorados por los usuarios son el trato personalizado y la informacidn brindada (clara y
comprensible). A pesar de que recibe altas notas de clasificacion, el horario de atencién es una drea de oportunidad e

mejora para los entrevistados.

Impuestos
Internos
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ClID®

oamérica ’
Hallazgos

- Contacto

» Aproximadamente, cuatro de cada diez usuarios afirman haber contactado a la institucion mediante su Oficina
Virtual en los dltimos seis meses. Presentar declaraciones de impuestos y formatos de envio y solicitudes y
tramites en linea son los servicios mas solicitados a través de este canal de comunicacion.

» Aproximadamente, 3 de cada 10 usuarios afirman haber contactado a la institucién mediante su portal web
institucional. La mayoria de los usuarios lo hizo con el fin de consultar datos de RNC, NFC, entre otros, la
obtencidn de informacién sobre algun tramite y realizar calculos para el pago de impuestos y servicios, asi
como descarga de formularios.

» Elnivel de satisfaccion de los usuarios que contactaron a la DGII por internet en los Ultimos seis meses ronda el
70%. Este es uno de los rubros con menor nivel de satisfaccion, por lo que representa un area de oportunidad
en la DGII.

» En caso de solicitar informacidn o realizar algun tramite a futuro, los usuarios de la DGIII prefieren contactar a
la institucion personalmente, seguido del internet y por dltimo del teléfono.

Impuestos
Internos
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Latinoaméricai:

Oficinas de ﬁ ;;;;;;;;;;;;;; —
CID Latinoameérica 19 N\ p

Honduras . "
El Salvador |
Nicaragua
Costa Rica s K
Panama ESOMAR

Rep. Dominicana
MEMBER

Peru

Trabajamos en mas de 20 paises de Latinoamérica. La empresa cuenta con oficinas regionales en todos los paises del
area centroamericana, y su sede se ubica en San José, Costa Rica. Ademas de las oficinas propias de CID Latinoamérica,
también trabajamos en otros paises. A continuacidn presentamos aquellos en los que se hemos laborado durante los
ultimos afos:

Argentina * Jamaica

Belice * Paraguay

Chile * Perd

Colombia * Puerto Rico
Ecuador * Trinidad y Tobago
Haiti

38
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