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1. Introduccion

En la atencion de contribuyentes que se realiza en los procesos de RIAC, Timbraje y Término de
Giro, se tratan de realizar acciones de control sobre los tramites, generando como consecuencia
situaciones que dificultan la atencion. Ademas, el tener que realizar los tramites en diversos
lugares dentro de una oficina del Sll, genera demora, molestia en los contribuyentes y como
consecuencia conflictos innecesarios que debe enfrentar el funcionario. En general, los
contribuyentes estan siendo mas exigentes en la atencion que se les entrega, requieren mas y
mejor informacién para cumplir con sus obligaciones.

Las situaciones descritas afectan la calidad de vida y trabajo del funcionario, y la calidad de
atencion que se les entrega a los contribuyentes en las oficinas del Sll. Esto pudiese interferir en el
alto porcentaje de cumplimiento voluntario que tenemos hoy en dia.

Como institucion debemos minorizar los conflictos y adaptar nuestros procedimientos a las
necesidades de informacion, atencion y asistencia que se estan demandando los contribuyentes.

El desarrollar una nueva estructura de atencion, modificar los procedimientos, procesos y crear
nuevos productos de asistencia permitira adaptarse y facilitar la atencién de los contribuyentes. Lo
anterior implica un compromiso especial dado su importancia como cara visible del Servicio de
Impuestos Internos y principal gestor del cambio de imagen institucional.

Esta nueva estructura sera denominada Plataforma de Atencién y Asistencia de Contribuyentes y a

continuacioén se detallan los objetivos, su estructura y beneficios de su implementacion tanto para
los contribuyentes como para los funcionarios.

2. Objetivo de la Plataforma de Atencién y Asistencia
e Dar identidad tributaria al agente econémico (contribuyente).

a. Asegurar la calidad de la informacion que aporta el contribuyente.
b. Caracterizar al contribuyente y sus obligaciones.

e  Asistir al contribuyente con el propésito de que cumpla con sus obligaciones tributarias.
a. Dar a conocer las obligaciones.
b. Facilitar los tramites con herramientas de auto atencion, de bajo costo y con informacion

oportuna y transparente.
c. Dar el servicio de autorizacion de documentos tributarios (timbraje).

3. Estructura de la plataforma
La Plataforma de Atencién y Asistencia estara compuesta por:
e Un Centro de Informacion y Asistencia.

e Un Mesén de Atencion para Tramites Generales de: RIAC (Rut e Inicio de Actividades),
Término de Giro (TG), Timbraje y Peticiones Administrativas.
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e Un staff de fiscalizadores para la Atencion de Tramites Especificos derivados del Area de
Atencion para Tramites Generales relativos a RIAC, TG y Timbraje.

A continuacién se presenta un diagrama con la distribucién y agrupacién de las tareas de la
Plataforma en una Direccion Regional tipo, la que se ajustara a la realidad de cada Direccion
Regional en coordinacion con el Departamento de Atencion y Asistencia de Contribuyentes de la
Subdireccion de Fiscalizacion.

Diagrama: Distribucién fisica Plataforma de Atencién y Asistencia de Contribuyentes
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a. Caracteristicas del Centro de Informacion y Asistencia

En el marco del proyecto se busca potenciar las funciones de los Actuales CenAC, los que pasaran
a denominarse Centro de Informacion y Asistencia. Los funcionarios de estos moédulos son los
encargados de recibir, informar y orientar, quienes ingresen a las oficinas SllI, promoviendo la auto
asistencia Web, por medio de los PC de auto atencion, constituyéndose en la cara visible de la
institucion y en el primer contacto con el Servicio que tiene la persona que concurre a las oficinas.
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Perfil funcionario Centro de Informacién y Asistencia

Es de responsabilidad de la Direccion Regional destinar a esta funcién a los funcionarios mas
idoneos para el area teniendo presente los siguientes atributos:

e La relevancia del funcionario en el proceso de formacién de los contribuyentes, ya que es el
primer contacto de los contribuyentes con el SlI.

e Debe estar en conocimiento de las aplicaciones y procesos desarrollados por el Servicio para
la atencidn de los contribuyentes.

e Atendera las consultas de los contribuyentes relacionadas con cualquier ambito de la
administracion tributaria por lo que debe ser un funcionario con conocimientos técnicos, no en
todos los casos resolvera la consulta pero si orientara al contribuyente.

o  Debera estar al dia, actualizado en el quehacer del SlI.

e Elfuncionario debe tener aptitudes para la atencién de publico y comunicacion efectiva.

b. Caracteristicas del Area de Afencion para Tréamites Generales

Correspondera a la primera linea de atencién, que recibira los tramites de RIAC, TG, Timbraje y
Peticiones Administrativas. En la etapa de transicién cada uno de estos tramites sera atendido en
forma separada.

Perfil funcionario Area Atencién Tramites Generales

Se recomienda destinar funcionarios de escalafon Administrativo o Técnico para estas funciones.
El funcionario debera tener aptitudes para la atencion de publico y comunicacién efectiva, con
capacidad de adaptacion, facilidad para el aprendizaje.

Entre los conocimientos técnicos principalmente lo relacionado a la normativa del servicio en los
tramites que se involucra y conocimiento de los derechos del contribuyente.

Los contribuyentes podran presentar en las areas RIAC y TG, Timbraje y Peticiones
Administrativas los tramites que se indican a continuacion.

b.1 Ciclo de vida

Estara actuando sobre los mismos tramites de la actualidad dejando los tramites complejos a al
Area de Atencion para Tramites Especificos, agilizando la atencion del contribuyente que no
presenta situaciones especiales.

Los tramites que se deben recepcionar y resolver son:

Inscripcion en el Rut y/o Declaracion de Inicio de Actividades

Modificaciones simples, modificaciones complejas y/o actualizacion de la informacion
Incorporacién a Regimenes de Tributacion Simplificada asociados a los tramites de inicio.
Términos de Giro y aviso de venta de vehiculos
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Considerando lo siguiente:

Inicio de tramites: Se atenderan a los contribuyentes que vienen por primera vez a presentar
sus avisos de inicio de actividades, modificaciones, término de giro y aviso de venta de
vehiculos, segun correspondan. Aquellos casos que requieran ser vistos por un fiscalizador
pasaran a la Atencién para Tramites Especificos.

Continuacién de tramites: Se atenderan a los contribuyentes que se presentan a continuar
tramites iniciados en Internet o en la Unidad, luego que tienen actuaciones pendientes para su
finalizacion. Aquellos casos que requieran ser vistos por un fiscalizador pasaran a la Atencién
para Tramites Especificos.

b.2 Timbraje

Estara actuando sobre los mismos tramites de la actualidad dejando los tramites complejos al area
de Atencioén para Tramites Especificos, agilizando la atencidn del contribuyente que no presenta
situaciones especiales.

Se recibiran las solicitudes de timbraje de documentos de cualquier contribuyente que corresponda
a su jurisdiccion, asi como cualquier Representante Legal o mandatario autorizado para estos fines
que se encuentre vigente en las bases de datos del Servicio, que requiera timbrar un tipo o mas de
los documentos para los que se encuentra autorizado.

El funcionario destinado a las funciones de cajero de timbraje, debera autorizar la cantidad
solicitada por el contribuyente si el sistema lo permite y no podra rebajar el numero de documentos
autorizados a menos que el contribuyente lo solicite. Aquellos casos que requieran ser vistos por
un fiscalizador pasaran a la Atencién para Tramites Especificos.

En esta etapa se implementara la Caja Express, en el Meson de Atencion de aquellas Direcciones
Regionales que con esta nueva caja, ademas queden operando con un minimo de 2 cajas
normales de timbraje.

Caja de timbraje de documentos que no dan derecho a crédito fiscal:

Se implementara la “Caja Express” para la atencion de solicitudes de cualquier contribuyente que
corresponda a su jurisdiccion, asi como cualquier Representante Legal o mandatario autorizado
para estos fines que se encuentre vigente en las bases de datos del Servicio, que requiera timbraje
de documentos que no acceden al crédito Fiscal.

b.4 Peticiones administrativas

Se recibiran los tramites que actualmente se ingresan como peticion administrativa. Estos se
gestionaran y resolveran tal como hasta ahora, ya sea que se tramiten completamente en
Resoluciones o que requieran de alguna accion de las areas de control para poder.
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b.5 Devoluciones

Se incorporara la recepcion de las solicitudes de devolucion de IVA al area de Atencion para
Tramites Generales, las cuales seran derivadas a las areas de control respectivas para su
resolucién.

c. Caracteristicas del Area de Atencion para Trémites Especificos

Estara conformado por un staff de fiscalizadores que se ubicaran fuera del area de Atencién para
Tramites Generales, quienes recibiran los tramites derivados desde dicho Mesén. Estos seran los
encargados de resolver los tramites de mayor complejidad y que requieren de mayor tiempo para
cumplir con el tramite y ademas:

Mandatos disconformes o con problemas de interpretacion.

Anotaciones que impidan el tramite, esto lo indicara el sistema directamente.

Solicitudes excepcionales no contempladas en la normativa.

Al contribuyente conflictivo.

Atencion de inicios de actividades complejos, Modificaciones complejas y términos de giro
complejos.

Perfil funcionario Area Atencién Tramites Especificos
Se destinaran funcionarios de escalaféon Fiscalizador para estas funciones.

El funcionario debera tener aptitudes para la atencion de publico y que faciliten una comunicacion
efectiva, con capacidad de adaptacion a los cambios, facilidad para el aprendizaje.

Debe ser experto en materias tributarias, con conocimientos relacionados a la normativa del
Servicio relativa al area y en conocimiento de los derechos del contribuyente.

d. Jefes de Grupo de la Plataforma:

Los Jefes de Grupo de la Plataforma a cargo de los funcionarios del Mesén de Atencién y de
Atencion de Escritorio, dado este nuevo modelo de operacién tendran entre sus principales
funciones, las siguientes:

Controlar la atencion de cajeros del Meson de Atencion

Controlar la atencion de fiscalizadores en Atencién de Escritorio.

Verificar que se cumplan los criterios de paso de casos a Atencién de Escritorio

Apoyar la atencion de los cajeros del Meson de Atencion y de los fiscalizadores de Atencién
de Escritorio.

Atender a los contribuyentes cuando sean requeridos.

) Comunicarse con entes externos (Superior, DN, Mesa de ayuda).

e. Apoyos necesarios

Las mismas regionales han puesto a disposicién, de acuerdo a su necesidad, abogados de turno
para apoyar las labores de atencién a publico en las situaciones complejas.
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A nivel central se estan construyendo los check list para las peticiones y tramites con el propdsito
de ayudar al funcionario, estandarizar y agilizar la atencién.

Se ha capacitado a las personas y se seguira capacitando en torno a las necesidades que se han
detectado.

4. Beneficios de la Plataforma de Atencién y Asistencia de Contribuyentes

ftem 1: Aumento dotacion de los Centros de Informacion y Asistencia

Sera un area especializada en atencion y asistencia, permitiendo establecer estandares de calidad
de atencion para mejorar la satisfaccion del contribuyente respecto del servicio entregado,
aumentando en un 148% la dotacion de funcionarios en tareas de atencion y orientacion en
primera linea en las sedes regionales, incluyendo en este aumento a fiscalizadores expertos
tributarios. El tener una mayor cantidad de funcionarios en estas tareas evita que los
contribuyentes desinformados interrumpan el trabajo de quienes estas en las area de Tramites
generales y Especificos.

Tabla 1: Comparacion dotacion en CenAC — dotacion Centro de Informacién y Asistencia

SITUACION
ACTUAL CON
SEDES DOTACION SEGMENTACION
REGIONALES EFECTIVA
CENAC INFORMACION Y % de
ASISTENCIA CRECIMIENTO
| 2 4 100%
XVl 1 3 200%
1l 1 3 200%
Ll 1 2 100%
\'4 1 3 200%
\ 2 5 150%
Vi 1 3 200%
Vil 1 3 200%
Vil 2 4 100%
IX 2 4 100%
XIX 2 3 50%
X 1 2 100%
Xl 1 2 100%
Xl 1 2 100%
Xl 2 7 250%
XIV 2 5 150%
XV 2 7 250%
XVI 2 5 150%
TOTAL 27,00 67,00 148%
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ftem 2: Aumento de la dotacion en la primera linea de atencion

Aumentara en un 23% en las sedes regionales, el nimero de cajas de atencién en primera linea,
permitiendo realizar una mejor distribucion del trabajo de los funcionarios de esta area.

Producto del aumento de cajas, se estima que el tiempo de espera de un contribuyente para
realizar un tramite en la plataforma disminuira en un 18%.

Tabla 2: Comparacion dotacion efectiva — dotacion con segmentacion

SITUACION coN
SEDES ACTUE’;‘:"Eg%I/ﬁC'ON SEGMENTACION
REGIONALES
f f % de
PRIMERA LINEA PRIMERA LINEA CRECIMIENTO

| 4,975 9 81%
XVill 53 7 329
Il 7,35 12 63%

0 5 6 20%

v 4 7 75%

\" 14 19 36%

VI 10,8 13 20%
Vil 6,25 11 76%
Vil 15 16 39%
IX 12,5 13 4%
XIX 7.5 7 7%
X 5,25 8 52%

Xl 3,3 3 -9%
Xl 5,25 5 -5%
Xl 37 7 1%
XIV 23 25 9%
XV 205 25 22%
XVI 14,5 16 10%
TOTAL 197.98 243,00 23%
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ftem 3: Eficiencia en la dotacion de Fiscalizadores

El mejoramiento de los procedimientos en el area de Atencion para Tramites Generales, disminuira
considerablemente el traspaso de casos al fiscalizador. Ellos seran sacados de la atencidén en
primera linea para que realicen funciones complejas donde su perfil es el mas adecuado.

Estas funciones seran llevadas a cabo en el area de Atencion para Tramites Especificos, cuya
distribucién de la dotacién de fiscalizadores se detalla en |a tabla 3.

Tabla 3: Fiscalizadores en el area de Atencion para Tramites Especificos

CON
SEDES SEGMENTACION
REGIONALES
FISCALIZADORES
I 4
XVIII 4
I 6
1 3
v 3
v 7
VI 7
VI 6
VIl 8
IX 7
XIX 4
X 3
XI 2
Xl 3
Xl 11
XIV 11
XV 13
XVI 9
TOTAL 111
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ftem 4: Promocidn de la autoatencion de contribuyentes

Sera un area que brindara la oportunidad para desarrollar una mayor difusién y asistencia al
contribuyente y asi incrementar el numero de usuarios de las aplicaciones de auto atencion
disponibles en Internet. En especial, en aquellos contribuyentes que se inician en la vida tributaria y
requieren mayor apoyo Y facilidades para cumplir con sus obligaciones. Para esto, se aumentaran
los PCs de Autoatencion en las sedes regionales en un 117%.

Tabla 4: Comparacion N° PCs autoatencion en sedes regionales

SEDE REGIONAL

PC actuales

Aumento

Total

01 Dir.

Reg
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ftem 5: Simplificacion en el timbraje de documentos

Se incorporara una timbradora de escritorio para el timbraje de 15 facturas o menos (55% del
timbraje de facturas). Aproximadamente 397.500 tramites podran ser realizados directamente por
el funcionario, lo que reducira el tiempo de traslado de los documentos y la descongestién en una
de las areas con mas volumen de trabajo.

Se estima una disminucion de aproximadamente un 35% en el traspaso de casos a fiscalizadores
de timbraje, producto de las modificaciones en las restricciones de las anotaciones que influyen en
el timbraje y el aumento en el rango de timbraje de ciertos documentos.

Al analizar a las 3 primeras sedes regionales dio el siguiente resultado:

Superaron altamente las expectativas de reduccidon en el traspaso de tramites a
fiscalizador, siendo de un 59,97%

Tabla 5: Traspaso de Atenciones a Fiscalizador en Timbraje en sedes regionales

. . % de Traspaso a
Timbraje Cajero Fiscalizador Fiscalizador

o,
DR XVIIl ARICA Y 2007 16.916 19.186 53,140/0
PARINACOTA May-08 1.377 1.463 51,51%
Jun-08 2.524 432 14,61%
2007 27.431 18.900 40,79%
DR | IQUIQUE May-08 2.305 1.557 40,32%
Jun-08 3.261 563 14,72%
2007 71.157 48.123 40,34%
DR X PUERTO MONTT May-08 2.498 828 24,89%
Jun-08 2.965 593 16,67%
2007 115.504 86.209 42,74%
DR Plataforma May-08 6.180 3.848 38,37%
Jun-08 8.750 1.588 15,36%
Nacional sin DR 2007 1.156.412 765.418 39,83%
Plataforma May-08 94.061 54.576 36,72%
Jun-08 104.027 53.344 33,90%

I:' Implantacién Plataforma

ftem 6: Ventanilla Unica de Atencion

La plataforma permitira facilitar el cumplimiento de las obligaciones formales del contribuyente a
través de procesos de atencion simples, expeditos, con controles adecuados a cada solicitud. Esto
hara disminuir el costo actual de cumplimiento que tiene el realizar un tramite con controles en todo
el proceso y para todos los contribuyentes por igual sean estos de buen o mal comportamiento.

Se realizaran todos los tramites administrativos en un solo lugar. Un punto de entrada a todas las
solicitudes para evitar que el contribuyente pierda tiempo trasladandose de un lugar a otro. Hoy,
aproximadamente el 11%, de las veces que un contribuyente realiza una accién de timbraje,
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ademas realiza otra accion dentro del Dpto. de Resoluciones. Lo que en un afio implica 233.000
acciones.

El facilitar al contribuyente la realizacion de su tramite traera como consecuencia que el conflicto
Contribuyente/Funcionario, asociado no poder concluir satisfactoriamente el tramite, se reduzca
considerablemente.

Sera un area donde se actualizara los datos del contribuyente y aportara informacién de calidad a
las areas encargadas de fiscalizar el comportamiento del contribuyente. El proceso de atencion y
fiscalizacion se vera beneficiado por que las areas se especializaran en sus respectivos negocios.

Asegurara que los contribuyentes conozcan sus derechos y obligaciones, accedan de forma rapida
y sencilla a la informacién sobre su situacion impositiva y tengan el apoyo necesario para cumplir
correctamente, en tiempo y forma con sus obligaciones.

Colaborara activamente con la educacion tributaria, sensibilizando sobre la importancia que tienen
los impuestos en el desarrollo del pais.
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