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53%

47%

40% 44% 48% 52% 56%

Con publicación del diario oficial

Sin publicación del diario oficial

Devolución de Impuesto sobre la Renta de 
Persona Fallecida  

9.16 9.13 9.03 8.94

8.28 8.28

7.69

Pomedio 
por módulo 

8.64

7.00

8.00

9.00

10.00

El orden y
limpieza

La
adecuación

de los
espacios
físicos

La entrega
de material
informativo

El manejo
interno de la
información

Ubicación
geográfica.

La
señalización

interna

Baños y
parqueos

P
u
n
ta

je
 

Aspectos evaluados 

Infraestructura y elementos tangibles 
9.19 9.09

Promedio 
por módulo 

9.14

7.00

8.00

9.00

10.00

La amabilidad, cortesía El cumplimiento de los
horarios establecidos

P
u

n
ta

je
 

Aspectos evaluados 

Empatía del personal 
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9.28
9.09

8.94

Promedio 
por módulo 

9.10

7.00

8.00

9.00

10.00

La confianza en el
comportamiento

El conocimiento y
competencia

técnica

La utilidad y
exactitud de la

información

P
u
n
ta

je
 

Aspectos evaluados 

Profesionalismo de los empleados 

8.81
8.75

8.16
7.88

Promedio por 
módulo 

8.40

7.00

8.00

9.00

10.00

La orientación
recibida

La
documentación

exigida

El cumplimiento
de los plazos
establecidos

El tiempo total
de duración del

proceso

P
u
n
ta

je
 

Aspectos evaluados 

Capacidad de respuesta institucional 



 

Página 6 de 13 

 

▪ 

▪ 

▪ 

▪ 

 

 

 

 

 

8.84

9.04

8.77
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Año 

Índice de global de satisfacción de los 
contribuyentes período 

Período 2017-2021

índice global Meta PEI 2021
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9.02 9.16 9.13 8.96
8.64

9.14 9.10

8.40

9.04

8.77

7

8

9

10

Infraestructura y
Elementos
Tangibles

Empatía del
Personal

Profesionalismo de
los Empleados

Capacidad de
Respuesta
Institucional

P
u

n
ta

je
 

Aspectos evaluados 

Gráfico comparativo índice de satisfacción del 
contribuyente 

año 2019-2021

Promedio por módulo temático 2019

Promedio por módulo temático 2021

Índice 2019

Índice 2021

16%

22%

13%

3%

3%

44%

¿Se le facilito algún tipo de documentación en la 
Dirección de Asuntos Jurídicos? 

Fotocopia de DUI

Fotocopias de DUI y
NIT

Fotocopias de DUI ,NIT
de solicitud

Fotocopias de
DUI,NIT,solicitud y
Transcripción DGII,
DGT ó DF
Fotocopias de solicitud

Ninguno
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No sabe o primera
vez

Ha mejorado Está igual
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EVOLUCIÓN DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS 
2019-2021

Año 2019 Año 2021
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 Infraestructura y elementos tangibles  

 Empatía del personal  

 Profesionalismo de los empleados  

 Capacidad de respuesta Institucional  

Índice de Satisfacción (cálculo de acuerdo al porcentaje 

ponderado-Modelo ) 
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