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Ficha técnica de la encuesta y metodología

Nivel de Confianza: 95%

Error Muestral: 5%

Tipo de Estudio

Método de Recolección de Datos

Nivel nacional

Tamaño Muestral

1,381 encuestas 
efectivas

Población Estudiada

Contribuyentes y 
ciudadanos que requirieron 
los servicios comprometidos 
y que cuentan con correo 
electrónico

Cuantitativo

CAWI (Computer Assisted Web 
Interview)

Cobertura geográfica

Horizonte de Tiempo

Febrero 2022 Conocer el nivel de satisfacción que tienen los contribuyentes y
ciudadanos con los servicios comprometidos en la Carta de
Compromiso al Ciudadano de la DGII para el periodo 2021-
2023.

METODOLOGÍA:

▪ Se remitió una encuesta a los contribuyentes y ciudadanos
que requirieron los servicios comprometidos en el periodo
julio 2021 a enero de 2022.

▪ Para la remisión de esta encuesta se utilizó la plataforma
electrónica SurveyMonkey.

▪ Se remitieron un total de 17,242 correos electrónicos de
invitación para completar la encuesta, recibiendo un total
de 1,381 encuestas, con un nivel de confianza de 95% y un
error muestral de 5%.

OBJETIVO



Servicios evaluados

1. Alta de Comprobantes Fiscales

2. Certificaciones de Vehículos de Motor*

3. Certificaciones Web

4. Duplicado de Placa por Pérdida de 

Motocicletas

6. Inscripción al Régimen Simplificado de 

Tributación

7. Inscripción al RNC de Persona Física

8. Modificaciones al RNC de Personas 

Físicas

9. Modificaciones al RNC de Personas 

Jurídicas (Datos Básicos)

5. Duplicado de Placa por Pérdida de 

Vehículos Corrientes
10. Secuencia de Comprobantes Fiscales

* Con fines judiciales o a requerimiento de entidades gubernamentales 



Distribución de la Muestra y Parámetros de 
Evaluación

Muy 
insatisfecho

Satisfecho
Muy 

satisfecho
Insatisfecho

Ni satisfecho 
ni insatisfecho

Notas: 
*Los resultados Top Two-Box corresponden a la sumatoria de los valores positivos “Muy satisfecho” y “Satisfecho”. 
*n: representa la cantidad de encuestados que ofrecieron respuestas.

Datos de estudio

Total de solicitudes recibidas 576,542 

Media mensual 82,363 

Nivel de confianza 95%

Margen de error 5%

Muestra (Calculadora SurveyMonkey) 383

Coeficiente n/N 0.00465
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Muestra esperada Muestra lograda

La escala utilizada en el cuestionario fue la siguiente:

Datos para la muestra

Clasificación de los resultados de los atributos:

Malo – Muy 
Malo

Bueno Excelente

0% - 79% 80% - 89% 90% - 100%

Distribución de la muestra esperada VS la lograda



Venezolana

Italiana

Española

No aplica

Colombiana

Mexicana

Salvadoreña

Cubana

Dominicana

Rusa

Ucraniana

Surcoreana

Belga

China

Alemana

Estadounidense

35.0%

12.5%

10.0%

7.5%

5.0%

5.0%

2.5%

2.5%

2.5%

2.5%

2.5%

2.5%

2.5%

2.5%

2.5%

2.5%

Especificar nacionalidad

Datos Sociodemográficos

1.5%

7.9%

41.4%

49.2%

Nivel de escolaridad máxima alcanzada:

Educación básica

Bachiller o Técnico

Grado

Postgrado, máster o
doctorado

95.0%

5.0%

Nacionalidad:

Dominicano(a)

Extranjero(a) (especificar
nacionalidad)

n=795

9.1%

32.2%

34.3%

22.5%

1.9%

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0%

Rango de edad:

Más de 60 años 45 a 59 años 35 a 44 años

25 a 34 años 18 a 24 años

44.2%

55.8%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

Género:

Femenino Masculino



Resultados Generales



Por favor indícanos cómo te encuentras 
registrado en Impuestos Internos:

6.0%

40.1%

53.9%

Registrado (Ciudadano

sin operaciones

comerciales)

Persona Física Persona Jurídica

0%

10%
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Registrado (Ciudadano sin

operaciones comerciales)

Persona Física

Persona Jurídica

n=1,381



Resultados Generales
Por servicio y Atributo



ACCESIBILIDAD

1. Alta de Comprobantes Fiscales

n=677

SIMPLICIDAD FIABILIDAD



2. Certificaciones de Vehículos de Motor*

n=276

AMABILIDAD

* Con fines judiciales o a requerimiento de entidades gubernamentales 



3. Certificaciones Web

n=638

CALIDAD DE 

LA RESPUESTA
SIMPLICIDAD FIABILIDADACCESIBILIDAD



4. Duplicado de Placa por Pérdida de Motocicletas

n=177

SIMPLICIDAD
AMABILIDADACCESIBILIDAD

CALIDAD DE 

LA RESPUESTA



5. Duplicado de Placa por Pérdida de Vehículos
Corrientes

SIMPLICIDAD CALIDAD DE LA RESPUESTA

n=155



6. Inscripción al Régimen Simplificado de Tributación

n=356

ACCESIBILIDAD FIABILIDAD



7. Inscripción al RNC de Persona Física

n=479

FIABILIDAD



8. Modificaciones al RNC de Personas Físicas

n=452

FIABILIDAD



9. Modificaciones al RNC de Personas Jurídicas 
(Datos Básicos)

n=330

FIABILIDADFIABILIDAD



10. Secuencia de Comprobantes Fiscales

n=681

ACCESIBILIDAD SIMPLICIDAD FIABILIDAD



10. Secuencia de Comprobantes 

Fiscales

8. Modificaciones al RNC de 

Personas Físicas

7. Inscripción al RNC de            

Persona Física

6. Inscripción al Régimen 

Simplificado de Tributación

5. Duplicado de Placa por           

Pérdida de Vehículos Corrientes

4. Duplicado de Placa por             

Pérdida de Motocicletas

3. Certificaciones Web

2. Certificaciones de Vehículos              

de Motor*

Resumen de Resultados Promedio | Servicios

Promedio General de 
Satisfacción

| Servicios Comprometidos

1. Alta de Comprobantes Fiscales

9. Modificaciones al RNC de 

Personas Jurídicas (Datos 

Básicos)

Top Two Box

* Con fines judiciales o a requerimiento de entidades gubernamentales 

(CSAT)



De manera general, ¿Qué tan satisfecho te 
encuentras con los servicios que ofrece la DGII?

5.5%
2.9%

5.8%

52.6%

33.3%

Muy insatisfecho Insatisfecho Ni satisfecho ni

insatisfecho

Satisfecho Muy satisfecho

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

n=797



1.6%

2.8%

18.2%

48.9%

28.5%

Mucho peor

Peor

Igual

Mejor

Mucho mejor

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

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

n=797



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

(Net Promoter Score*)

Net Promoter 
Score

Promotores Detractores

51
NPS

11.3% 26.3% 62.4%

Detractores (0-6) Pasivos (7-8) Promotores (9-10)

n=797*Nota: Net Promoter Score (NPS) es un indicador para medir la lealtad de los clientes. 



Comentarios Generales



Comentarios adicionales

46.6%
Sugerencias sobre los servicios

46.6%

32.0%

21.4%

Sugerencias

Quejas

Comentarios positivos / felicitaciones /
agradecimientos

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0%

n=312Nota: De la totalidad de comentarios (312), solo se tomaron en cuenta (217) comentarios que aplicaban para categorización.



Principales Comentarios 
| Sugerencias

46.6%

Sugerencias

n=107 respuestas

37.4%

12.1%

8.4%

7.5%

7.5%

5.6%

4.7%

4.7%

3.7%

2.8%

1.9%

1.9%

0.9%

0.9%

Mejorar los servicios o trámites de la DGII

Ofrecer mayores beneficios y facilidades al contribuyente

Automatizar los procesos tributarios

Mejorar el tiempo de respuesta

Simplificar los servicios

Mejorar los procesos de la DGII

Mejorar la claridad de la información

Mejorar la funcionalidad de Oficina Virtual

Simplificar los formularios

Mejorar la difusión de las informaciones

Mejorar la estandarización de los servicios

Mejorar la accesibilidad para realizar trámites

Capacitar al personal

Mejorar la precisión de la información

0.0% 5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0%



Principales Comentarios 
| Quejas

32.0%

Quejas

n=75 respuestas

20.2%

16.2%

13.5%

13.5%

8.1%

6.7%

6.7%

4.1%

2.7%

2.7%

1.4%

1.4%

1.4%

1.4%

Falta de capacitación del personal

Insatisfacción sobre sistemas, procesos y formularios

Incumplimiento en el tiempo de respuesta de las solicitudes

Inconvenientes generales con la Oficina Virtual

Incongruencia en las informaciones entre las áreas de servicios

Inconvenientes con las herramientas en el canal digital

Información incompleta o incorrecta

Dificultad para comunicarse vía telefónica

Incorformidad con el pago de impuestos

Falta en el trato, atención, cortesía o amabilidad al contribuyente

Servicios no estandarizados

Tiempo de espera elevado en los canales de asistencia

Complejidad de los servicios

Falta de accesibilidad para realizar trámites

0.0% 2.0% 4.0% 6.0% 8.0% 10.0% 12.0% 14.0% 16.0% 18.0% 20.0%



Principales Comentarios 
| Más frecuentes

21.4%

n=50 respuestas

“Satisfecho con el servicio 
recibido” 

“Falta de capacitación del 
personal” 

“Insatisfacción sobre sistemas, 
procesos y formularios”

“Incumplimiento en el tiempo de 
respuesta de las solicitudes”

Comentarios positivos, 
felicitaciones y agradecimientos Quejas

100.0%

32.0%
n=75 respuestas

20.0%

Sugerencias

46.6%
n=107 respuestas

37.4%
“Mejorar los servicios o 
trámites de la DGII”

“Ofrecer mayores beneficios y 
facilidades al contribuyente”

“Automatizar los procesos 
tributarios”

Haga clic en el ícono 
para ver todos los 
comentarios

13.3%

16.0%

8.4%

12.1%

Nota: De la totalidad de comentarios, solo se muestran los dos (2) o tres (3) grupos de comentarios con mayor frecuencia. 

https://dgii-my.sharepoint.com/:b:/g/personal/rmgild_dgii_gov_do/EcroaUnlzA1GruXmpOtTx78BWXG_KLVtrUhytCWk0xib3A?e=Kh48pB


Gerencia de Experiencia del 
Contribuyente y Ciudadano
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