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Cercana y Transparente

INTRODUCCION

La Direccion General de Impuestos Internos, en su rol de administrar y recaudar los
principales impuestos y tasas en la Republica Dominicana, se preocupa por ser una
administracion cercana al contribuyente, respetada nacional e internacionalmente por sus
altos niveles de calidad, transparencia e innovacion del servicio mediante procesos
simplificados.

Para acercar cada dia esta vision, la institucion tiene a disposicion de los contribuyentes y
ciudadanos un amplio catalogo de tramites y servicios que busca facilitar el cumplimiento
voluntario de sus obligaciones tributarias y contribuir al desarrollo de la sociedad
dominicana.

En este informe se presentan los resultados obtenidos en las mediciones de satisfaccion
aplicadas a los usuarios respecto a la calidad de los servicios asumidos en nuestra Carta de
Compromiso al Ciudadano, correspondiente al periodo Agosto 2024 - Enero 2025.
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FICHA TECNICA

MUESTRA

2,861 encuestas efectivas
Nivel de confianza: 95%
Margen de error: 5%

ALCANCE

Nivel nacional

POBLACION

Contribuyentes y ciudadanos que
realizaron los servicios
contemplados en la Carta de
Compromiso al Ciudadano DGII

FECHA DEL
LEVANTAMIENTO
De Agosto 2024 a Enero
2025

METODOLOGIA MODALIDAD

UTILIZADA
Cuantitativa

Online
Duracion: 3 minutos

Direccion General de Impuestos Internos

Gerencia de Experiencia del Contribuyente y Ciudadano /{‘_

] 3. IMPUESTOS
h\_ «“o’~ INTERNOS

Departamento de Experiencia y Aseguramiento de la Calidad .




FICHA TECNICA | DISTRIBUCION DE LA MUESTRA POR

SERVICIO

1. Alta de Comprobantes Fiscales (En Linea).
2. Certificaciones de Vehiculos de Motor (Presencial).

3. Certificaciones Web (En Linea).

4. Inscripcion al Régimen Simplificado de Tributacion
(En Linea).

5. Inscripcion al RNC de Persona Fisica (En Linea).

6. Modificaciones al RNC de Personas Fisicas (En Linea).

7. Modificaciones al RNC de Datos Basicos de Personas
Juridicas (En Linea).

8. Secuencia de Comprobantes Fiscales (En Linea).

TOTAL

Direccion General de Impuestos Internos
Gerencia de Experiencia del Contribuyente y Ciudadano
Departamento de Experiencia y Aseguramiento de la Calidad

. ENCUESTAS
SERVICIOS PRESENCIALES Y EN LINEA EFECTIVAS

727
06
873

306

141

114

177

517

2,861
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ATRIBUTOS

SERVICIOS EN LINEA Y PRESENCIALES

ACCESIBILIDAD

» Facilidad para obtener informacion
sobre el servicio.

* Facilidad para acceder a |la
plataforma en cualquier momento
del dia 24/7.

» Facilidad para acceder al servicio en
la plataforma.

ACCESIBILIDAD

\

EN LINEA

» Facilidad para acceder a las
instalaciones de la institucion
(ubicacion, disponibilidad de
parqueos, accesos inclusivos).

* Facilidad para acceder a |la
informacion del servicio a través de
los canales disponibles por la
institucion (telefonico, presencial y
digital).
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SIMPLICIDAD

» Claridad de la informacién (lenguaje
sencillo y facil de comprender).

» Facilidad para completar el servicio.

* Informacion  requerida en la
plataforma acorde a los requisitos
del tramite.

AMABILIDAD

= Trato amable y cortés del personal
que brindé la asistencia.

= Trato respetuoso del personal que
brindo la asistencia.

Direccion General de Impuestos Internos
Gerencia de Experiencia del Contribuyente y Ciudadano
Departamento de Experiencia y Aseguramiento de la Calidad

FIABILIDAD

CALIDAD DE LA RESPUESTA

Funcionamiento adecuado de Ila
plataforma virtual.
Seguridad que

plataforma virtual.

» Respuesta proporcionada de forma
correcta.

» Respuesta proporcionada conforme
a lo requerido.

proporciona la

SIMPLICIDAD

CALIDAD DE LA RESPUESTA

* Facilidad para obtener los requisitos

Respuesta proporcionada de forma |
del servicio.

correcta.
Respuesta proporcionada conforme
a lo requerido.

» Facilidad para completar el servicio.

IMPUESTOS
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RESULTADOS GENERALES
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Género

PERFIL DEL ENCUESTADO | SERVICIOS COMPROMETIDOS

Tipo de registrado

49.3%

5.2%

44.6%
54.8%

® Femenino Masculino

6.1%

Persona Fisica ®mPersona Juridica
Ultimo grado académico alcanzado

Registrado (Ciudadano sin operaciones comerciales)

Rango de edad
0,
23.7% o doctorado 70

24.2%
20.0%
Bachiller o Técnico - 8.9%
.. , . o
2.4% Educacion basica I 1.0%
18 a 25 anos 26 a 35 anos ®m36 a 45 anos 46 a 55 anos ®56+ anos
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RESULTADOS GENERALES
POR SERVICIO Y ATRIBUTO
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Para consultar la totalidad
de los comentarios recibidos |&2==

Alta de Comprobantes Fiscales (En Linea) prestone el stguiente feone.
Resultados Generales

83.9% 86.5% 78.1% 85.2% 86.5% 84.9% 85.9% 87.5% 84.2% 83.6%

m Muy satisfecho

Satisfecho

m Ni satisfecho ni
insatisfecho

Insatisfecho

® Muy insatisfecho
— /- -!Wr'- RSN — 2 — | 6% | 2. 3% |

1 O |

Facilidad para obtener Facilidad para acceder a Facilidad para acceder Claridad de la Facilidad para Informacioén requerida

Funcionamiento Seguridad que Respuesta Respuesta
informacién sobre el la plataforma en al servicio en la informacién (lenguaje completar el servicio. en la plataforma acorde adecuado de la proporciona la proporcionada de forma proporcionada
servicio. cualquier momento del plataforma. sencillo y facil de a los requisitos del plataforma virtual. plataforma virtual. correcta. conforme a lo
dia 24/7. comprender). tramite. requerido.
Calidad de la
| Accesibilidad Simplicidad Fiabilidad | | Respuesta |

N= 311 respuestas

“Top Two Box (T2B): Sumatoria de las dos variables T j"i“ IMPUESTOS
calificadas positivamente. /{“\\ oo INTERNOS



https://dgii.sharepoint.com/:b:/s/VozdelCliente/EfTAXFxwq99Cu_N3dXXd3tUBVXJFWm9iD_8TSUkEdzbG2g?e=kKiQFA

Alta de Comprobantes Fiscales (En Linea)
Resultados por Atributos

Promedio General
Atributos | Alta de
Comprobantes Fiscales

Accesibilidad Simplicidad

Fiabilidad Calidad de la
Respuesta

@Objetivo: 85.0% ry Wi

<~ IMPUESTOS
. Igual o superior al objetivo /{“\\ . ‘> INTERNOS
. Por debajo del objetivo

—_——




Para consultar la totalidad

Certificaciones de Vehiculos de Motor oreatane 1 ianienre rome. " B=E
(Presencial) | Resultados Generales

76.3% 81.6% 79.0% 81.6% 86.8% 89.5% 79.0%

81.6%

m Muy satisfecho

Satisfecho

= Ni satisfecho ni
insatisfecho

Insatisfecho

7.9% 5.3% ® Muy insatisfecho

5.3%

5.3%

l
)

10.5%

7.9%

FI

Trato amable y cortés del Trato respetuoso del Facilidad para obtener los Facilidad para completar el Facilidad para acceder a las Facilidad para acceder a la Respuesta proporcionada Respuesta proporcionada
personal que te asistio personal que te asistio requisitos del servicio. servicio. instalaciones de la informacién del servicio a de forma correcta. conforme a lo requerido.
institucion (ubicacién, través de los canales
disponibilidad de disponibles por la
parqueos, accesos institucion (telefénico,
inclusivos). presencial y digital).
. o Calidad de la
l Amabilidad Simplicidad Accesibilidad ’ Respuesta

N= 2,861 respuestas

7TS ?a '~ IMPUESTOS
*Top Two Box (T2B): Sumatoria de las dos variables /{“\\ e'wr~ INTERNOS
calificadas positivamente.



https://dgii.sharepoint.com/:b:/s/VozdelCliente/EaHnQaURoaVOsXvr1nPgL5sBMbbXX8T97HDHzFi-gtue-w?e=j7fp8P

Certificaciones de Vehiculos de Motor (Presencial)
Resultados por Atributos

Promedio General
Atributos | Certificaciones
de Vehiculos de Motor
(Presencial)

Amabilidad Simplicidad

Accesibilidad Calidad de la
Respuesta

Objetivo: 85.0% h Y IMPUESTOS
l\\ .~ INTERNOS

. Igual o superior al objetivo /{‘_

. Por debajo del objetivo




Para consultar la totalidad

Certificaciones Web (En Linea) 62 lox Comincarios recibidos s
Resultados Generales

83.4% 86.7% 86.0% 83.8% 84.5% 85.1% 86.6% 87.5% 85.6% 85.3%
m Muy satisfecho
55.6% 58.6% 56.5% 55.8% 56.9% Satisfecho
m Ni satisfecho ni
insatisfecho
Insatisfecho
— .y — N4 = 0 4 2.°o 0
_ 025 - i X Wy 2OVL. = Muy insatisfecho

Facilidad para obtener Facilidad para acceder a Facilidad para acceder Claridad de la Facilidad para completar Informacién requerida Funcionamiento Seguridad que Respuesta Respuesta
informacion sobre el la plataforma en al servicio en la informacién (lenguaje el servicio. en la plataforma acorde adecuado de la proporciona la proporcionada de forma proporcionada
servicio. cualquier momento del plataforma. sencillo y facil de a los requisitos del plataforma virtual. plataforma virtual. correcta. conforme a lo
dia 24/7. comprender). tramite. requerido.
Calidad de la
Accesibilidad Simplicidad Fiabilidad ) ( Respuesta ’

N= 543 respuestas

“Top Two Box (T2B): Sumatoria de las dos variables T Yo'~ IMPUESTOS
calificadas positivamente. /{“\\ “o~ INTERNOS



https://dgii.sharepoint.com/:b:/s/VozdelCliente/EWseIFuPX8FFvQnlGPN9hJIBPiYV0A5Yo8ft625fm3rPog?e=tDtCfJ

Certificaciones Web (En Linea)
Resultados por Atributos

Accesibilidad Simplicidad

Fiabilidad Calidad de la
Respuesta

@Objetivo: 85.0%

. Igual o superior al objetivo

. Por debajo del objetivo

Promedio General
Atributos | Certificaciones
Web

IMPUESTOS
INTERNOS



N

Para consultar
de los comentarios recibidos |&===

InscriPCién al Régimen Simplificado de presione el siguiente icono.

Tributacion (En Linea) | Resultados Generales

80.0% 88.2% 86.2% 76.9% 78.0% 79.0% 85.1% 87.2% 78.5% 75.4%

51.8%
58.0%

—

43.1%

Facilidad para obtener Facilidad para acceder Facilidad para acceder Claridad de la Facilidad para Informacién requerida Funcionamiento Seguridad que Respuesta Respuesta
informacién sobre el a la plataforma en al servicio en la informacion (lenguaje completar el servicio. en la plataforma acorde adecuado de la proporciona la proporcionada de proporcionada
servicio. cualquier momento del plataforma. sencillo y facil de a los requisitos del plataforma virtual. plataforma virtual. forma correcta. conforme a lo
dia 24/7. comprender). tramite. requerido.
Calidad de la
Accesibilidad Simplicidad Fiabilidad ) ( Respuesta )

= 195 respuestas

[

*Top Two Box (T2B): Sumatoria de las dos variables
calificadas positivamente.

la totalidad

m Muy satisfecho

Satisfecho

m Ni satisfecho ni

insatisfecho

Insatisfecho

®m Muy insatisfecho

*3/. IMPUESTOS
[m e~ INTERNOS



https://dgii.sharepoint.com/:b:/s/VozdelCliente/EV-n8fmnZR1Mo-eE57h-9CcBzazgu5fJvofUZV6n_-L4vw?e=KYtcmd

Inscripcion al Régimen Simplificado de Tributacion (En Linea)
Resultados por Atributos

Promedio General
Atributos | Inscripcidon al
Régimen Simplificado de

Tributacion

Accesibilidad Simplicidad

Fiabilidad Calidad de la
Respuesta

Objetivo: 85.0% f Y IMPUESTOS
l\\ > INTERNOS

. Igual o superior al objetivo /{‘_

. Por debajo del objetivo




N

Para consultar la totalidad

InscriPCién al RNC de Persona FiSica (En LinEa) de los comentarios recibidos |Z2==

presione el siguiente icono.

Resultados Generales

77.3% 78.9% 80.0%

76.8% 78.4% 79.5% 81.6% 77.3% 77.3%

45.4%

43.8% 45.4%

4.9%

Facilidad para obtener Facilidad para acceder Facilidad para acceder Claridad de la Facilidad para Informacién requerida

Funcionamiento Seguridad que Respuesta Respuesta
informacion sobre el  ala plataforma en al servicio en la informacién (lenguaje completar el servicio. en la plataforma adecuado de la proporciona la proporcionada de proporcionada
servicio. cualquier momento plataforma. sencillo y facil de acorde a los requisitos plataforma virtual. plataforma virtual. forma correcta. conforme a lo
del dia 24/7. comprender). del tramite. requerido.
Calidad de la
Accesibilidad Simplicidad Fiabilidad ) ( Respuesta )

2,861 respuestas

[

calificadas positivamente.

*Top Two Box (T2B): Sumatoria de las dos variables ]

m Muy satisfecho
Satisfecho

m Ni satisfecho ni
insatisfecho

Insatisfecho

® Muy insatisfecho

L 3/ IMPUESTOS
[ﬂ e~ INTERNOS



https://dgii.sharepoint.com/:b:/s/VozdelCliente/EXawAjeOTwZDkG2OVtSulCgBwHNK1tDDESUu2ZYStLN_SA?e=ikZhrq

Inscripcion al RNC de Persona Fisica (En Linea)
Resultados por Atributos

Promedio General
Atributos | Inscripcidon al
RNC de Persona Fisica

Accesibilidad Simplicidad

Fiabilidad Calidad de la
Respuesta

Objetivo: 85.0% i .-
\ o'~ IMPUESTOS
l\\ .~ INTERNOS

. Igual o superior al objetivo /{‘_

. Por debajo del objetivo




Para consultar la totalidad
de los comentarios recibidos
presione el siguiente icono.

Modificaciones al RNC de Personas Fisicas (En
Linea) | Resultados Generales

75.0% 74.0%

77.1% 81.3%

72.9% 76.1%

77.1% 75.0%

m Muy satisfecho
9 38.5% 9
40.6% 40.6% 43.8%
50.0%
Satisfecho
m Ni satisfecho ni

78.1% 77.1%

45.8%

insatisfecho

Insatisfecho

) ) 10.4% o 10.4%
7.3%
m Muy insatisfecho

Facilidad para obtener Facilidad para acceder a Facilidad para acceder Claridad de la Facilidad para Informacién requerida Funcionamiento Seguridad que Respuesta Respuesta
informacién sobre el la plataforma en al servicio en la informacion (lenguaje completar el servicio. en la plataforma acorde adecuado de la proporciona la proporcionada de forma proporcionada

servicio. cualquier momento del plataforma. sencillo y facil de a los requisitos del plataforma virtual. plataforma virtual. correcta. conforme a lo

dia 24/7. comprender). tramite. requerido.
Calidad de la
| Accesibilidad Simplicidad Fiabilidad | | Respuesta |
N= 2,861 respuestas
7TS ‘s '~ IMPUESTOS

] @ "%+~ INTERNOS

*Top Two Box (T2B): Sumatoria de las dos variables
calificadas positivamente.




Modificaciones al RNC de Personas Fisicas
(En Linea) | Resultados por Atributos

Promedio General
Atributos | Modificaciones
al RNC de Personas
Fisicas

Accesibilidad Simplicidad

Fiabilidad Calidad de la
Respuesta

Objetivo: 85.0% h Y IMPUESTOS
l\\ .~ INTERNOS

. Igual o superior al objetivo /{‘_

. Por debajo del objetivo




Para consultar la totalidad
de los comentarios recibidos

- - - , - resione el siguiente icono.
Modificaciones de Datos Basicos al RNC de p g
Personas Juridicas (En Linea) | Resultados Generales

73.3% 88.6% 85.7% 71.4% 61.9% 61.9% 80.0% 87.6% 63.8% 61.9%

. 29.5% 29.5%
34.3% 35.2%
48.6%
56.2%

6.7%

m Muy satisfecho

Satisfecho

m Ni satisfecho ni
insatisfecho

8.6%

Insatisfecho

Fl

— —2.0% | = Muy insatisfecho
14.3% 14.3% e 15.2%
Facilidad para obtener Facilidad para acceder a Facilidad para acceder al Claridad de la Facilidad para completar Informacion requerida Funcionamiento Seguridad que Respuesta Respuesta
informacién sobre el la plataforma en servicio en la informacién (lenguaje el servicio. en la plataforma acorde adecuado de la proporciona la proporcionada de forma proporcionada conforme
servicio. cualquier momento del plataforma. sencillo y facil de a los requisitos del plataforma virtual. plataforma virtual. correcta. a lo requerido.
dia 24/7. comprender). tramite.
o Calidad de la
\ Accesibilidad Simplicidad Fiabilidad [ ( Respuesta |
N= 2,861 respuestas
*Top Two Box (T2B): Sumatoria de las dos variables o “« "~ IMPUESTOS
calificadas positivamente. 7/ 1\ "~ INTERNOS




Modificaciones de Datos Basicos al RNC de
Personas Juridicas (En Linea) | Resultados por Atributos

Promedio General
Atributos | Modificaciones
de Datos Basicos al RNC

de Personas Juridicas

Accesibilidad Simplicidad

Fiabilidad Calidad de la
Respuesta

Objetivo: 85.0% h Y IMPUESTOS
l\\ .~ INTERNOS

. Igual o superior al objetivo /{‘_

. Por debajo del objetivo




Para consultar la totalidad
de los comentarios recibidos 2=1=

Secuencia de Comprobantes Fiscales (En Linea) “&" "7
Resultados Generales

89.2% 91.6% 92.0% 90.5% 91.1% 89.2% 91.8% 91.1% 89.4% 89.0%
m Muy satisfecho
60.6% 61.0% 57.4% Satisfecho
m Ni satisfecho ni
insatisfecho
Insatisfecho
-‘V(:- —. L | 7 — = Zry— - 2-0% | 7. -‘.V(- - T Y, N 77— m X0/ " Muy insatiSfeChO
7.4% '
Facilidad para obtener Facilidad para acceder a Facilidad para acceder Claridad de la Facilidad para Informacién requerida Funcionamiento Seguridad que Respuesta Respuesta
informacioén sobre el la plataforma en al servicio en la informacién (lenguaje completar el servicio. en la plataforma acorde adecuado de la proporciona la proporcionada de forma proporcionada
servicio. cualquier momento del plataforma. sencillo y facil de a los requisitos del plataforma virtual. plataforma virtual. correcta. conforme a lo
dia 24/7. comprender). tramite. requerido.
Calidad de la
\ Accesibilidad Simplicidad Fiabilidad ’ ( Respuesta )
N= 2,861 respuestas
fi V|
“Top Two Box (T2B): Sumatoria de las dos variables TN “« "~ IMPUESTOS
calificadas positivamente. M | o INTERNOS



https://dgii.sharepoint.com/:b:/s/VozdelCliente/EX3i-6K90QlKh1JbWGaO3yABfbftbKRoAKRL-3u7E9ysGQ?e=bQeObU

Secuencia de Comprobantes Fiscales (En Linea)
Resultados por Atributos

Promedio General
Atributos | Secuencia de
Comprobantes Fiscales

Accesibilidad Simplicidad

Fiabilidad Calidad de la
Respuesta

@ Objetivo: 85.0% i *3'/. IMPUESTOS
M\ | % INTERNOS

. Igual o superior al objetivo /{‘

—_—— = m
e ]

. Por debajo del objetivo
e



De manera general, jqué tan satisfecho te encuentras con los

servicios que ofrece la DGII?

60% -

Valoracion
promedio

*ok k-

10% -

0%

N= 2,861 respuestas

50% -

40% -

30% -

9.7%

Muy insatisfecho

2.2%

Insatisfecho

2.2%

56.7%

29.2%

Ni satisfecho ni
insatisfecho

Satisfecho Muy satisfecho

! *3'/. IMPUESTOS
h\_ ‘~ INTERNOS

a

—_——




Una vez completadas tus solicitudes, el proceso fue
mejor o peor de lo que esperabas?

Mejor 34.5%

Igual 12.0%

2.2%

Peor

Mucho peor

2.3%

Q
O\ - -

0. 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

N= 2,861 respuestas

@\

—_——
]
e re———

o
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;Qué tan probable es que recomiendes realizar estos
servicios a tus amigos o familiares?

Detractores Pasivos Promotores
191 (9.7%) 284(14.5%) 1,487 (75.8%)

Ny

NPS
66

mDetractores (0-6) Pasivos (7-8) ®" Promotores (9-10)

INIJ¥™ PROMOTORES: 75.8% [ DETRACTORES: 9.7% Pel

N= 2,861 respuestas

fit o
*Nota: Net Promoter Score (NPS) es un indicador que mide la lealtad de los clientes. /{“\\ ‘ z # ixgglggg(gs




COMENTARIOS MAS FRECUENTES |
QUEJAS Y SUGERENCIAS

Complejidad de los servicios
Dificultad para comunicarse via telefdnica

Informacién incompleta o incorrecta

1.7%

1.7%

X

1.7

X

Servicios no estandarizados 1.7%
Falta de accesibilidad para realizar tramites 3.3%
Falta en el trato, atencidn, cortesia o amabilidad al contribuyente 3.3%
Falta de capacitaciéon del personal 5.0%
Inconvenientes con las herramientas en el canal digital 6.7%
Inconvenientes generales con la Oficina Virtual 6.7%
Tiempo de espera elevado en los canales de asistencia 6.7%
Incorformidad con el pago de impuestos 10.0%
Incongruencia en las informaciones entre las areas de servicios 11.7%
Insatisfaccidon sobre sistemas, procesos y formularios 16.7%
Incumplimiento en el tiempo de respuesta de las solicitudes 23.3
0.0% 5.0% 10.0%
Automatizar los procesos tributarios 3.1%
Mejorar la difusion de las informaciones 3.1%
Mejorar la estandarizacion de los servicios 3.1%
Capacitar al personal 6.3%
Mejorar el tiempo de respuesta 6.3%
Mejorar la accesibilidad para realizar tramites 6.3%
Simplificar los formularios 9.4%
Simplificar los servicios 9.4%
Mejorar la precision de la informacion 12.5%
Mejorar los procesos de la DGII 12.5%
Mejorar la funcionalidad de la Oficina Virtual 15.6%
Mejorar los servicios o tramites de la DGII 12.5%
0.0% 2.0% 4.0% 6.0% 8.0% 10.0%

%

12.0%

15.0%

14.0%

16.0%

20.0%

18.0%

25.0%

20.0%

CANTIDAD TOTAL DE COMENTARIOS

= Quejas y Sugerencias

Comentarios Positivos

61.6%

= Otros



IMPUESTOS
INTERNOS

DIRECCION GENERAL DE IMPUESTOS INTERNOS
GERENCIA DE EXPERIENCIA DEL CONTRIBUYENTE Y
CIUDADANO

DGII.GOV.DO
REDES SOCIALES @DGlII
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