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OBJETIVOS



Obijetivos

Objetivo general

Determinar los niveles de satisfaccion ciudadana respecto a la calidad de los servicios que ofrece la institucion.

Objetivos especificos

* Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, cuidado, higiene e identificacion del
personal y los materiales de comunicacion utilizados por la institucién.

* Fiabilidad: Habilidad de los empleados para realizar el servicio promedio sin errores de manera cuidadosa.

« Capacidad de respuesta: Tiempo que tarda la institucidon en brindar servicio, disposicion y voluntad para
ayudar a los usuarios y proporcionarles un servicio rapido.

* Seguridad: Conocimiento de los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza a los
usuarios/ciudadanos en el servicio brindado.

* Empatia: Atencion individualizada que ofrecen empleados de las instituciones y sus usuarios, abarca

aspectos tales como: cortesia, amabilidad, trato, comunicaciones y comprensién de la necesidad del

ciudadano/usuario. I \ I



METODOLOGIA



Metodologia

Muestreo y tamafio muestral
El calculo de las encuestas aplicadas, se tomo en cuenta el promedio mensual de visitantes por

oficina, utilizando la técnica de muestreo probabilistico y aplicando un nivel de confianza de un

95% y un margen de error de 5%.

Se requirié una muestra de 383 encuestas que seran distribuidas como se indica a continuacion:
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Distribucion de la Muestra

SANTO DOMINGO Cantidad de er\cuestas INTERIOR DEL PAIS Cantidad de E.ncuestas
por oficina por oficina

1. Administracién Local San Carlos 29*(+2) 10. Administracién Local Santiago 28
2. Administracién Local La Feria 26 11. Administracién Local San Francisco 23
3. Administracién Local Los Préceres 16* (+1) 12 Administracion Local Bonao /

13. Administracién Local La Vega 13
4. Administracién local Herrera 23

14. Administracién Local Santiago Miraflores 11
5. Administracién Local Zona Oriental 17* (+1)

15. Administracién Local Higitiey 14
6. Administracién Local Los Mina 32* (+1)

16. Administracién Local Puerto Plata 13
7. Administracién Local Maximo Gémez 11%(+1) 17. Administracién Local Bivaro 10
8. Administracién Local Abraham Lincoln 11 18. Administracién Local San Pedro 12
9. Centro de Asistencia al Contribuyente 74 19. Administracién Local Moca 7

21. Administracién local Samana 5

* (Excedente de encuestas realizadas) 22. Administracién local San Cristébal 2
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METODOLOGIA - Instrumento SERVQUAL

La organizacién del cuestionario abarco dos vertientes, una que comprendié 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:

Elementos Tangibles

Eficacia/Confiabilidad

Capacidad de Respuesta

Profesionalidad Confianza
en el Personal

Empatia/Accesibilidad

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, cuidado, higiene e identificacion del personal y los
materiales de comunicacion utilizados por la institucion.

Habilidad de los empleados para realizar el servicio prometido sin errores y de manera cuidadosa.
Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionarles un servicio rapido.

Conocimiento, cortesia y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza a los usuarios/Ciudadanos.

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

FICHA TECNICA

I. DESCRIPCION GENERAL

Tipo de Investigacion: Cuantitativa, con método de recoleccién mediante encuestas presenciales (60%) y telefénicas (40%)

I. DESCRIPCION DE LA MUESTRA 390 encuestas distribuidas en 22 administraciones locales, aplicadas a contribuyentes y ciudadanos.

: EDAD
GENERO. Muier 27 4% Entre 18 y 24 afios 6.2% NIVEL EDUCATIVO DEL
" Horbre e Entre 25y 31 afios 18.7% ENCUESTADO
o Entre 32 y 38 afios 21.6% Educacion basica 7.7%
) - o - - o
COBERTURA GEOGRAFICA Entre 39y 45 ar~\os 17.40/0 Educa.c'lon medl_a 31.00/0
e 61.3% Entre 46 y 52 anos 13.3% Educacion superior 60.8%
« Interior del pais 38.7°/ Entre 53 y 59 afos 14.9% NS/NR 0.5%
P e Mas de 59 ainos 7.9%
* Modelo de investigacion: SERVQUAL
» Poblacién: Ciudadanos y contribuyentes, visitantes a las administraciones locales y Centro de Asistencia al Contribuyente
METODOLOGIA seleccionadas de la DGII

* Numero de personas que respondieron toda la encuesta: 390
* Margen de error general: Aprox. +/-4.96%
* Dias de implementacion: 24 al 29 de junio 2021.

lll. SOFTWARE UTILIZADO

Procesamiento SPSS 26.0
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SERVICIOS EVALUADOS



Servicios Evaluados

Direccion General delmpuestos Internos

20.8%
19.5%
16.2%
13.1% 12.8%
10.3%
o
8.7% 8.5%
6.4%
4.1% 3.8%
2.6%
- 0.3%
Pagos Consultas Transferencia de Certificaciones Traspaso de Inscripciénde Dépositode ~ Compra de sellos Retirar Autorizacion de Compra de Otros NS/NR

generales inmbueble vehiculo de motor RNC documentos documentos pago marbete

n:390
¢Me podria indicar el servicio que vino a solicitar? Respuestas con valores menores a 2.5% se encuentran agrupados bajo ‘Otros’. I \ I



RESULTADOS



Satisfaccién con la gestién en las dimensiones- SERVQUAL

Dimension: Elementos Tangibles

94% 94% 97% 97% 96% 96%

: - - - q -

q

1% 1% 1% 1% 0% 1%
o & i e e 20&
La comodidad en el érea Loselementos Elestado fisicodeldrea Las oficinas (ventanillas, La apariencia fisicade La modernizacion de las
de esperadelos materiales (folletos, de atencidn alusuario de modulos) estan los empleados instalacionesylos
serviciosenla letreros, afiches, los servicios debidamente (uniforme, equipos
institucion escritos) son identificadas identificacion, higiene)
visualme nte llamativos y estd acorde al servicio
de utilidad queofrecen

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

n:390
A continuaciodn, le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con los aspectos fisicos de la institucion. En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracién

y por tanto sumenor grado de satisfacciony 10 representaria la mejor valoracién y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ; Cémo valora usted...?

Promedio de
satisfacciondela
dimension

Valoracion global
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Satisfaccién con la gestién en las dimensiones- SERVQUAL

Dimension: Eficacia / Confiabilidad

94% . Promedio de
79% 88% satisfacciondela
dimension
12%

8%

4%

4% p
1% b 2%. Valoracién global

1% 4% 2%
La seguridad (confianza) de que  Elcumplimiento de los plazos de El cumplimiento de los
en laatencién brindada el tramite tramitacion o de realizacionde la compromisosde cdidad enla
ogestion se resolvid gestion prestadon del servicio
correctamente

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

n.:390
. A continuacion, le voy a realizar algunas preguntas La seguridad (confianza) de que en la atencion brindada el tramite o gestion se resolvio correctamente. En una escala de 0 a 10, donde O representaria
la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfacciény 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccién. ; Cémo valora usted...?



Satisfaccién con la gestién en las dimensiones- SERVQUAL

Dimension: Capacidad de Respuesta

91% ]

. 89% Promedio de

satisfacciondela
dimension

76%

6% 8%

-3% R -
1% 3% 5% 3%
-_— o &N o Valoracién global
0,
> o T, -
Eltiempo que le ha dedicado Eltiempo que tuvo que Eltiempo que normalmente La disposiciénde la
el personal quele atendio esperar hasta que le tarda lainstitucion paradar institucion paraayudarle en
atendieron respuestaal servicio laobtencion del servido
solicitado solicitado

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

n.:390
. A continuacién, le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con el tiempo que le ha dedicado el personal que le atendié . En una escala de O a 10, donde O representaria la peor
valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ;Cémo valora usted...?



Satisfaccién con la gestién en las dimensiones- SERVQUAL

Dimension: Profesionalidad / Confianzaen el Personal

Promedio de
satisfacciondela
dimension

Valoracion global

Eltrato que le hadado el personal La profesionalidad del personal La confianza que le transmite el
leinspiré confianza quele atendio personal

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

n.:390
. A continuacion, le voy a realizar algunas preguntas relacionadas con el trato que le ha dado el personal le inspiré confianza. En una escala de 0 a 10, donde O representaria la peor valoracién y por
tanto sumenor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoraciéon y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ; Cémo valora usted...?



Satisfaccién con la gestién en las dimensiones- SERVQUAL

Dimension: Empatia / Accesibilidad

93% 95% 97% 97% 97% Promedio de
90% . oG
satisfacciondela
l dimension
& % 2% 2% 2%
3% 0% 2% 1% 1% 1% Valoracion global
Ay /. Ay Ay Ay
1%. 1% 2% 0% 0% 1%
Ay A ANy A 4 Ay
La informacién quele  Elhorario deatencion al La facilidad con que Las instalacionesde la La informacion quele La atendon
han proporcionado publico consiguié citao acceso institucion son proporcionaron fue dara  personalizadaque le
sobresu trdamiteo anuestrasinstalaciones facimentelocalizables ycomprensible dieron
gestion fuesuficiente y
util
NS/NR  mInsatisfecho (0-3) Poco satisfecho (4-6)  m Satisfecho (7-10)
n.:390
. A continuacién, le voy a realizar algunas preguntas relacionadas la informacién que le han proporcionado sobre su tramite o gestion fue suficiente y util . En una escala de 0 a 10, donde O

representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ;Cémo valora usted...?



Satisfaccién con la gestién en las dimensiones- SERVQUAL

Resumen Satisfaccion Promedio por Dimension

Promedio de

96% 96% 95% satisfaccion dela
imension
I | | I I :
Elementos Tangibles Eficacia / Confiabilidad Capacidad de Respuesta Profesionalidad / Confianza en el Empatia / Accesibilid ad
Personal

n.:390 I \ I



Comparacion de la Satisfaccidn General del Servicio

Servicio Esperado Vs Servicio Recibido

93%

Servicio Recibido

5%
=

2%

Ay
g

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

n:390
¢Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio que ofrece la institucién, del 0 al 10,
donde O representaria la peor valoraciony 10 representaria la mejor valoracion?

Servicio Esperado
(T2B)

Servicio Esperado

NS/NR m Mucho peor mPeor mlgual Mejor m Mucho mejor

n:390 I \ I
2Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que
usted esperaba?



Contacto con la Pagina Web

Acceso al portal web institucional Motivo de contacto

Obtenerinformacion sobre algun
tramite o servicio

Descargar formularios _ 45%
Realizar calculos para pago deimpuestos
- 41%
y/o servicios
Preguntasfrecuentes _ 37%

Consultar documentosy legislacion
tributaria

Accedera Comunidad de Ayuday/o foro
. 24%
de contribuyentes
Citas I 4%

Otros

n:390 n:131 I \ I
. ¢Enlos ultimos 6 meses, ha accedido al portal web institucional? Y en esa ocasion, utilizé el portal web para...



Contacto con la Plataforma Oficina Virtual

Acceso a la Oficina Virtual

n:390
¢Enlos ultimos 6 meses, ha accedido a la plataforma Oficina Virtual de la institucién? ?

Motivo de contacto

Solicitudes y trdmites enlinea
Presentar susdeclaraciones de impuestosy.
Consultar estatusfiscal

Consultar cuenta corriente
Cambiode correo electréonicoy clave
Cita

Buscarinformacién

Traspaso

Realizar pagos

Registrar contribuyente
Certificaciones

Solicitud de talonarios para factura
Tramitesde deudas
Verificarinmuebles

Envio de informacion

n:192

Y en esa ocasion, utilizé la plataforma Oficina Virtual para...

I 2%
I 3%

1 0.5%
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Contacto con la Plataforma Oficina Virtual

Satisfaccion General con el Servicio de Oficina Virtual

90%

6%

4%

m Insatisfecho (0-3) Poco satisfecho (4-6) m Satisfecho (7-10)

n:192
Pensando en la Ultima ocasion en la que accedid a la oficina virtual de esta institucién, ;cémo valoraria usted en general el servicio de la plataforma, en una escala del 0 al 10? Donde O representaria la
. peor valoraciény 10 representaria la mejor valoracion.



Via de Contacto Preferida

Por teléfono
13.6%

En persona
60.3%

n:390
Situviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucién y pudiese elegir.
¢Como preferiria contactar a la institucion?

Via de contacto por internet preferida

Oficina Virtual 43%

Correo electréonico 29%

Portalweb institucional 24%

Redes sociales 3%

Comunidad de Ayuda 1%

n:102
Favor indicarnos, ;cual de estas vias por internet prefiere contactar a la institucion? I \ I



ANEXOS:
DATOS DEMOGRAFICOS



Datos Demograficos

Sexo

27.4%

Femenino

Nivel de Escolaridad

7.7%
I

Educacion Basica

31.0%

Educacion Media

72.6%

Masculino

60.8%

0.5%

Educacion Superior No sabe/NR

Edad
18.7%
6.2%
|
18 a24anos 25 a3lanos
Estado laboral
89.2%
1.5%
Estudiante Trabaja

21.5%  17.4%

0.5%

Ama de Casa

13.3%

5.1%
—

Desempleado

14.9%

32a38anos 39a4d5anos 46 a52anos

53 a59anos

2.8%

Jubilado]
Pensiona

Ay



Datos Demograficos

Nacionalidad

Extranjero*
Venezolano —

Haitiano

Mexicano

Americano
Espanol

B Dominicana Extranjero
P20 ;Me podria indicar su nacionalidad? | Especificar nacionalidad (del extranjero) *Muestra muy pequefa representada en valores absolutos (8)
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