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Encuesta de Satisfaccion Ciudadana de los Usuarios y Contribuyentes de la DGII

Elementos tangibles: Los usuarios se encuentran satisfechos (90%)
con el estado de las oficinas, teniendo mayor peso para la
satisfaccion con: La debida identificacion de las oficinas (ventanillas
v modulos) y la apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacion e higiene). A pesar de tener una nota de satisfaccion
superior al 90%, La comodidad en el area 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.

-Asegurar mayor disponibilidad de las guias en los
porta-guias de las oficinas, actualizacién de los
materiales informativos y sefialéticas orientativas.
-Inclusion como variable a evaluar en las terminales
de satisfaccion el ambiente fisico para mantener un
control constante de la satisfaccion de esta variable.
-Presentar videos informativos en las pantallas

-Instalaciones de nuevos infomurales.
-Modernizacién de las instalaciones y mobiliario mas
confortables.

-Proveer café y agua en las areas de espera.
-Instalacion de dispensadores de turnos automaticos
para la gestion de la espera de los visitantes.

disponibles en las administraciones y oficinas locales.

Periodo: Aiosto 2019
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Encuesta de Satisfaccion Ciudadana de los Usuarios y Contribuyentes de la DGII

Eficiencia: La seguridad de que el tramite o gestion se resolvio
correctamente es el aspecto con mayor nivel de satisfaccién con la
eficacia del servicio, resultando con una satisfacciéon general de 91%
para este aspecto. Se muestra un area de oportunidad para mejora en
el cumplimento de los plazos de tramitacion de las gestiones.

-Acuerdo con las areas de servicios para los tramites
de alto trafico. (Certificacion de IPI, Rectificativas de
declaraciones juradas, Sucesiones y donaciones)
-Respuestas actualizadas, precisas y personalizadas.
(con disminucion de las No Conformidades de
contribuyentes)

-Sensibilizar a los equipos de trabajo en la promesa de
cumplimiento de tiempo.

-Incorporar mas tramites en linea.

Capacidad de respuesta: 9 de cada 10 usuarios se sienten satisfechos
con La facilidad que ofrece la institucién para obtener el servicio
solicitado y la rapidez con la que le atienden. El atributo con mayor
desemperio en este aspecto es el tiempo que dedica el personal de la
Institucién en atender al usuario es el rubro con mayor satisfacciéon.
Se presenta un area de mejora con el tiempo de respuesta sobre el
servicio solicitado.

-Optimizacion de los tramites ofrecidos en el canal
presencial.

Periodo: Aiosto 2019

Administraciones Locales/Cultura de
servicio/ calidad e innovacion/
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Encuesta de Satisfaccion Ciudadana de los Usuarios y Contribuyentes de la DGII

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

Periodo: Agosto 2019

-Reforzar formacion, extender programas técnicos
tributarios para los colaboradores.

Recursos Humanos

Nov 2019-Nov 2020

Empatia: 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 informacién brindada (clara y comprensible). A
pesar de que recibe altas notas de clasificacion, el horario de
atencion es un area de oportunidad e mejora para los entrevistados.

-Disefio e implementacion de la cultura de servicio
institucional a fin de fomentar la excelencia del
servicio que se presta a nivel interno como externo.
-Establecimiento de un nuevo canal de asistencia
(asistente virtual).

- Ofrecer un nuevo horario para el Call Center (lunes
- viernes 8 am - 6 pm y sabado de 8:00 am - 12:00
pm)

-Implementacion de equipos que dispensen turnos de
manera automatica para agilizar la espera y atencion.
-Disminuir el tiempo de respuesta de la atencion que
ofrecemos en los canales electrénicos.

-Organizacion de la oficina virtual para que sea mas
amigable en la busqueda e interactividad con la
misma (plataforma mas accesible).

Servicios al Contribuyente/ Centro de
Contacto/ Calidad e innovacion/
Recursos Humanos/ Tecnologia
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Encuesta de Satisfaccion Ciudadana de los Usuarios y Contribuyentes de la DGII

Otros: Aproximadamente, 4 de cada 10 usuarios afirman haber
contactado a la instituciéon 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.

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

El nivel 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 DGIL

En caso de solicitar informaciéon 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.

Periodo: Agosto 2019

- Reforzar los tramites en linea (ampliar los servicios
via portal web y Oficina Virtual)

- Campanas informativas sobre tramites en linea.
-Inclusién de nuevo dispositivo de seguridad para el
uso de la plataforma virtual (OFV)

-Optimizar la navegacion y la informacién presente en|
el portal web.

Servicios al Contribuyente/ Centro de
Contacto/ Comunicacion Estratégica/
Seguridad TI
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