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Objetivos Generales

Evaluar el servicio que reciben los contribuyentes en
el proceso de la realización de trámites.

Objetivos Específicos

1. Evaluar el grado general de satisfacción con el ser-
vicio ofrecido.

2. Evaluar la percepción de cambio en el servicio.

3. Determinar el grado de satisfacción con aspectos
tales como: Tiempo de espera, Funcionarios, Infra-
estructura, etc.

4. Determinar el grado en que los contribuyentes uti-
lizan los sistemas de información y la evaluación
que hacen de éstos.

Diseño Muestral

Universo: Contribuyentes naturales y jurídicos que
realizan los trámites de Timbraje de Documentos y
RIAC (RUT / Iniciación de Actividades / Modificacio-
nes) en las oficinas del Servicio de Impuestos Internos.

Muestra: Se entrevistó a 1.015 personas segmentadas
según oficina y trámite realizado tal como lo muestra
la tabla siguiente:

Oficina RIAC Timbraje Total

Centro 51 100 151
Poniente 50 101 151
Sur 53 100 153
Oriente 51 103 154
Ñuñoa 52 102 154
CMT –– 101 101
Valparaíso 50 101 151

Total 307 708 1.015

Selección Muestral: Se fijó la cuota a priori según
tipo de trámite realizado.

Se utilizó la técnica de Intercepción de clientes a la
salida del local del S.I.I.
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Tipo de Estudio

Estudio Cuantitativo con entrevistas individuales y
personales en el mismo lugar de atención.

Se empleo un cuestionario estructurado y precodi-
ficado con algunas preguntas abiertas.

Controles y Supervisión

Se supervisó telefónicamente el 15% del trabajo efec-
tivamente realizado por cada encuestador.

Adicionalmente, se revisó en la oficina el 100% del
material para asegurar el correcto registro de las res-
puestas y la consistencia lógica de las mismas.

Presentación de los Resultados

Los resultados se presentan en forma agregada y cru-
zados por variables de interés tales como: Oficinal,
Tipo de trámite y Tipo de contribuyente.

Ponderación de los Resultados

Con el objeto de que los datos sean representativos de
la realidad poblacional, éstos fueron ponderados de
acuerdo a la proporción de personas que realizan trá-
mites en cada lugar de atención.

Fecha de Medición

Los datos fueron recopilados entre los días 15 y 31 de
mayo de 1996.
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• El objetivo del estudio fue determinar el grado de sa-
tisfacción y la percepción de cambio en la calidad de
la atención en los contribuyentes usuarios de las ofi-
cinas: “Centro”, “Poniente”, “Sur”, “Oriente”,
“Ñuñoa”, “CMT” y “Valparaíso”.

• Menos de la mitad de los contribuyentes que confor-
maron la muestra utilizaron los sistemas de informa-
ción existentes. Entre los que sí usan sistemas de in-
formación, el preferido por la gran mayoría es el
mesón de informaciones.

• En general (65% del total), los usuarios se muestran
relativamente satisfechos con el trato recibido en lo
referente a la percepción de un trato igualitario y fal-
to de discriminación. Alrededor de un 15% de los
usuarios, opinan que el trato brindado a los contribu-
yentes no es igual para todos.

• Al evaluar la satisfacción percibida en los distintos
aspectos, es en el “tiempo de espera” donde se obser-
va el menor número de usuarios satisfechos. Por otro
lado, tanto los “funcionarios” como las “oficinas” al-
canzan los estándares considerados como “buenos”
(>70% de usuarios muy satisfechos).

• De la muestra evaluada, cerca de 2/3 de quienes asis-
tieron a realizar trámites RIAC y más del 90% de
quienes asistieron a timbraje salieron de la oficina
habiendo realizado con éxito la tarea que fueron a
realizar. Los tiempos que demoran, en promedio, los
trámites RIAC y Timbraje son, respectivamente, 35
y 45 minutos, sin embargo, se registran grandes di-
ferencias entre las oficinas tal como lo muestra la
tabla siguiente:

TIEMPO PROMEDIO
DE DEMORA DE TRAMITES

(Minutos)

Centro Poniente Sur Oriente Ñuñoa CMT Valpo.

RIAC 37,6 55,3 17,4 33,4 23,2 –– 14,2

Timbraje 29,1 60,2 16,8* 22,6 20,2 81,3 24,3

*Tiempos extremos en negrita

• Al realizar una evaluación global del servicio brinda-
do, 2/3 de la muestra se manifestó muy satisfecho,
especialmente en las oficinas “Sur, “Ñuñoa” y
“Valparaíso”. Por otro lado, sólo un 10% muy insa-
tisfecho. Esto permite evaluar de buena manera al
servicio brindado.
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• En las oficinas “Poniente” y “CMT” la evaluación,
tanto global como por atributos, resulta
significativamente peor que en las demás Oficinas.
Esto se correlaciona con el alto tiempo requerido
para realizar cualquier trámite en estas oficinas.

• La gran mayoría de los contribuyentes evaluados,
incluso en las oficinas “Poniente” y “CMT”, estima
que la atención ha mejorado en forma significativa
en el último tiempo. Esto confirma la percepción
expresada, también, en otros estudios relacionados
con la calidad del servicio en el S.I.I.

• Al evaluar la incidencia de los diversos factores eva-
luados es posible afirmar que el atributo que más
incide en la evaluación global es el “tiempo de espera
hasta ser atendido” seguido de atributos relacionados
a la actitud de los funcionarios. Si se considera que
los atributos relacionados con los funcionarios resul-
taron muy bien evaluados, se hace aparente que las
medidas necesarias para mejorar el grado de satisfac-
ción de los usuarios se relacionan con la disminución
de los tiempos de espera en las oficinas.

• Un punto a investigar para una atención más rápida
y de mejor calidad, tiene que ver con la alta frecuen-
cia con la que algunos contribuyentes concurren al
S.I.I. para timbrar documentos. Si bien, la principal
causa parece no ser el S.I.I., sería aconsejable buscar
formas de reducir el número de personas que acuden
diaria y semanalmente a las oficinas.



III. Análisis de ResultadosIII. Análisis de Resultados
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1. DESCRIPCION DEL UNIVERSO

De acuerdo a la muestra obtenida, el 60% de los con-
tribuyentes que acuden a las oficinas de Impuestos
Internos son personas naturales. En la mayoría de los
casos, (64% de los contribuyentes naturales) la persona
que acude a la oficina es el mismo contribuyente, el
resto (35%) de personas que realiza trámites a perso-
nas naturales lo hacen con un poder. La mitad de las
personas que acuden a realizar trámites a personas
naturales por poder ocupan el cargo de contador.

Entre el 40% restante (personas que hacen trámites
para personas jurídicas), la gran mayoría realiza los
trámites por poder. Sólo un 14% de los trámites reali-
zados para personas jurídicas son hechos por sus res-
pectivos representantes legales. En el local «Centro»,
sin embargo, esta proporción varía significativamente
elevándose al 30% de los trámites de personas jurídi-
cas.

En relación al cargo que ocupan quienes hacen trámi-
tes por poder, aproximadamente el 50% corresponde a
empleados administrativos, un 25% a contadores y, un
22% a juniors.

En relación al trámite que vienen a realizar, la tabla
siguiente muestra las pequeñas diferencias existentes
entre las personas naturales y jurídicas.

Tipo Contribuyente RIAC Timbraje

Persona Natural 25% 75%
Persona Jurídica 17% 83%
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Descripción de la MUESTRA ponderada

Persona Natural
(Profesional, Técnico,

Comerciantes)

El propio contribuyente: 64,4%
Viene con poder: 35,6%

Ambos
(1,8%)

Persona Jurídica
(Empresa, Institución)

Representante Legal: 13,8%
Viene con poder: 86,2%

38,0%60,2%

0

10

20

30

40

50

Administr./Empleado Contador Junior Familiar Otro

41,2
35,7

16,1

6,0
1,1

Cargo de los que vienen con poder (55,2%)
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2. USO Y EVALUACION DE LOS
SISTEMAS DE INFORMACION

Más del 60% de las personas que concurren a las ofi-
cinas del S.I.I. no utilizan los servicios de información
de éstas. Este porcentaje se eleva a casi un 90% en el
local CMT. Como es de esperar, quienes más utilizan
los sistemas de información son las personas naturales
que concurren por sí mismas a realizar sus trámites
tributarios (52% de éstas). Si se pondera por número
de atenciones por local, es posible observar que cerca
del 40% del total de informaciones solicitadas son
hechas en los locales «Centro» y «Poniente».

El mesón de informaciones es el servicio de informa-
ción más utilizado independiente del trámite a realizar,
el local y el tipo de contribuyente. Cerca del 60% de
quienes usan los sistemas de información lo utilizan.

Los folletos también son ampliamente utilizados por
quienes solicitan información (40%). Existe, aquí, una
clara diferenciación por locales. Mientras en los loca-
les «Centro», «Poniente» y «Sur», es utilizado por la
mitad de quienes solicitan información, en los restan-
tes locales la proporción de uso oscila entre 25% y
30%.

Más del 60% de los contribuyentes declaran no haber
leído el folleto referido específicamente al trámite que
vino a realizar. La principal razón argüida (70% de
quienes no leyeron) es que conocían el trámite.

Entre quienes leyeron el folleto, cerca del 75% se de-
clararon muy satisfechos con la información conteni-
da en el volante. En este positivo contexto, el folleto de
Timbraje es levemente mejor evaluado que el RIAC.
También puede señalarse que los hombres tienden a
mostrarse más satisfechos que las mujeres con la infor-
mación contenida en el folleto.

Los cuatro atributos considerados en relación al grado
de satisfacción con la información recibida son evalua-
dos de manera similar y en ellos más del 60% se decla-
ra muy satisfecho. Contrasta con lo anterior el local
«Poniente» dónde más del 20% se declara insatisfecho
con la información recibida.
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Antes de realizar este trámite, ¿Utilizó Ud. algún servicio de Información del
Servicio de Impuestos Internos, respecto a la forma de efectuar el trámite?

(Total muestra: 1.015)

62,5%SI NO37,5%

0

10

20

30

40

50

60

70

Centro

41,5

Poniente

35,8

Sur

49,0

Oriente

48,3

Ñuñoa

42,6

CMT

11,9

Valpo.

62,3

RUT/Inic.
Modific.

59,3

Timbraje

31,3

Persona
Natural

44,0

Persona
Jurídica

27,6
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¿Cuál de estos servicios de información utilizó Ud.?
B: Quienes utilizaron algún servicio = 37,5%

Respuesta Múltiple; alternativas dadas

Valpo.

61,4
29,8

CMT

25,0
25,0

Ñuñoa

65,4
30,0

Oriente

52,3
29,6

Sur

69,3
50,8

Ponte.

58,6
51,0

Centro

59,1
52,8

Total

58,0
41,1

Mesón de Informaciones
Folletos/Volantes/Formularios

Mesón de Informaciones

Folletos/Volantes/Formularios

Mesón de Informaciones

Teléfono

Otro

0 10 20 30 40 50 60 70

2,9

9,1

6,8

41,1

58,0
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¿Leyó Ud. el folleto/volante de información que se refiere específicamente
al trámite que vino a realizar?

(Total muestra: 1.015)

SI NO63,7%36,3%

¿Por qué no leyó el folleto/volante?
Total Menciones; espontáneo

Prefiere información verbal

0 10 20 30 40 50 60 70 80

1,1
La oficina de inform. es suficiente 2,0

No tiene tiempo 2,4
Contador hizo todo 2,8
No hay/No los vio 4,7

No los conoce 7,0
No necesita folletos/No le interesa 12,7

Conoce el trámite 69,0
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¿Cuán satisfecho se sintió Ud. con la información contenida en el folleto/volante?
B: Quienes utilizaron folleto/volante = 36,3%

30

40

50

60

70

80

% 6 y 7

74,4

90

100

Centro

71,7

Poniente

68,4

Sur

82,8

Oriente

63,9

Ñuñoa

88,4

CMT

85,0

Valpo.

80,5

RUT/Inic.
Modific.

69,7

Timbraje

76,7

Persona
Natural

74,0

Persona
Jurídica

74,8

% 6-7
(74,4%) % 5

(16,3%)

% 1-4
(9,3%)
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¿Cuán satisfecho se sintió Ud. con los siguientes aspectos relacionados
con la información para realizar el trámite efectuado?

(Total muestra: 1.015)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

% 1-4 % 5 % 6 y 7

Facil de entender

Utilidad de la información
para hacer su trámite

Calidad de la información que entrega
el Servicio de Impuestos Internos

Satisfacción general con
la información recibida

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

14,9 18,4 66,8

15,2 19,5 65,3

16,0 24,5 59,4

14,8 19,4 65,8
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¿Cuán satisfecho se sintió Ud. con los siguientes aspectos relacionados
con la información para realizar el trámite efectuado?

(Total muestra: 1.015)

% que evalúa con 6 y 7 (Extrem. satisfecho - Muy satisfecho)

Valpo.CMTÑuñoaOrienteSurPonte.CentroTotal

78,658,977,769,173,159,567,966,8Facil de entender

77,356,880,767,579,456,662,765,3Utilidad de la inform. para hacer su trámite

66,246,372,960,274,653,261,859,4Calidad de la inform. que entrega el SII

75,758,976,177,457,966,265,8Satisfacción general con la inform. recibida 66,5

Facil de entender

Utilidad de la inform. para hacer su trámite

Calidad de la inform. que entrega el SII

Satisfacción general con la inform. recibida

Total

66,8

65,3

59,4

65,8

RUT/
Inic./Modif.

66,9

64,0

62,0

64,6

Timbraje

66,7

65,7

58,7

66,1

Persona
Natural

68,5

67,2

62,9

68,0

Persona
Jurídica

64,3

62,5

54,0

61,9
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3. PERCEPCION RESPECTO DEL
TRATO (Igualdad / Discriminación)

Alrededor DEL 60% de los entrevistados se declaró
muy satisfecho con los tres aspectos generales evalua-
dos, a saber: igualdad en el trato, igualdad en las exi-
gencias y, procedimiento para efectuar el trámite.

Existe una diferencia significativa en el grado de satis-
facción dependiendo del tipo de contribuyente. Las
personas jurídicas tienden a considerarse menos satis-
fechos que las naturales en los aspectos evaluados.

En relación al tipo de local también pueden advertirse
diferencias. En el local «CMT» y, especialmente, en el
«Poniente» el grado de insatisfacción es
significativamente más alto. El caso extremo se pre-
senta en el atributo «procedimiento para efectuar el
trámite» donde un 40% se declara insatisfecho.
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Pensando en el trámite en GENERAL que Ud. realizó
¿Cuán satisfecho se encontró Ud. con cada uno de los siguientes aspectos?

(Total muestra: 1.015)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

Igualdad en el trato de los contribuyentes

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

17,6 15,8 66,6

11,1 23,2 65,7

21,6 16,9 61,5

Igualdad de las exigencias para todos

El procedimiento para efectuar el trámite

% 1-4 % 5 % 6 y 7
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Pensando en el trámite en GENERAL que Ud. realizó
¿Cuán satisfecho se encontró Ud. con cada uno de los siguientes aspectos?

(Total muestra: 1.015)

% que evalúa con 6 y 7 (Extrem. satisfecho - Muy satisfecho)

Igualdad en el trato de los contribuyentes

Igualdad de las exigencias para todos

El procedimiento para efectuar el trámite

Total

66,6

65,7

61,5

RUT/
Inic./Modif.

64,4

59,2

55,4

Timbraje

67,2

67,5

63,2

Persona
Natural

72,1

69,6

64,3

Persona
Jurídica

60,0

59,8

57,4

Valpo.CMTÑuñoaOrienteSurPonte.CentroTotal

82,353,582,566,380,956,669,666,6Igualdad en el trato de los contribuyentes

78,761,481,061,780,653,865,065,7Igualdad en las exigencias para todos

69,050,583,363,182,243,066,461,5El procedimiento para efectuar el trámite
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4. EVALUACION POR AREAS

En relación a la calidad de la atención, 3 aspectos fue-
ron explorados en detalle: horarios y espera, funciona-
rios y, el local.

a) Espera

En relación a horarios y espera, los atributos evaluados
obtuvieron calificaciones medianas y relativamente
equivalentes. Entre un 50% y un 60% de los contribu-
yentes se declaran muy satisfechos con estos aspectos
mientras que entre un 20% y un 30% se declaran insa-
tisfechos. Nuevamente es en los locales «Poniente» y
«CMT» donde se observa una mayor proporción de
clientes insatisfechos. En el local poniente, la propor-
ción de clientes insatisfechos varió entre 34% en «Ho-
rarios de atención» y un 53% en «Tiempo de espera»
hasta ser atendido.

b) Funcionarios

En relación a los funcionarios y a las características,
los contribuyentes se manifestaron, en general, muy
satisfechos. En todos los atributos medidos la propor-
ción de clientes muy satisfechos superó el 70%. Se

observa, también en este aspecto, un aumento en la
incidencia de insatisfacción en los locales «CMT» y
«Poniente». A pesar de lo anterior se concluye que en
la atención de los funcionarios se cumplen plenamente
los estándares de satisfacción deseados (70-75% de
notas 6 y 7 en este tipo de servicio).

c) Oficinas

Las oficinas son, en general, bien evaluadas. Se desta-
can «Ñuñoa», «Valparaíso» y «Sur». El aspecto de
menos satisfacción se refiere a «Amplitud del Local».



22

Pensando en la atención recibida en la realización de su trámite
¿Cuán satisfecho se encontró Ud. con cada uno de los siguientes aspectos?

(Total muestra: 1.015)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

% 1-4 % 5 % 6 y 7

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

30,3 18,8 50,9Tiempo total de demora del trámite

31,1 20,5 48,4Tiempo de espera hasta ser atendido

22,5 23,7 53,8Horario de atención al público

24,4 15,8 59,7Funcionamiento de la fila única
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Pensando en la atención recibida en la realización de su trámite
¿Cuán satisfecho se encontró Ud. con cada uno de los siguientes aspectos?

(Total muestra: 1.015)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

Funcionamiento de la fila única

Horario de atención al público

Tiempo de espera hasta ser atendido

Total

59,7

53,8

48,4

RUT/
Inic./Modif.

48,6

43,7

39,6

Timbraje

62,8

56,7

50,9

Persona
Natural

61,0

53,9

52,6

Persona
Jurídica

57,0

53,1

41,4

Tiempo total de demora del trámite 50,9 43,0 56,6 41,953,1

Valpo.CMTÑuñoaOrienteSurPonte.CentroTotal

81,855,475,255,685,342,856,359,7Funcionamiento de la fila única

74,351,561,845,860,646,055,553,8Horario de atención al público

61,835,676,553,176,227,746,248,4Tiempo de espera hasta ser atendido

63,134,757,781,550,9Tiempo total de demora del trámite 30,749,8 77,5
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¿Cuán satisfecho se sintió Ud. con cada uno de los siguientes aspectos
relacionados al Funcionario que lo atendió?

(Total muestra: 1.015)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

% 1-4 % 5 % 6 y 7

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

7,9 14,2 77,9Evaluación general del funcionamiento

15,3 12,8 71,9Disposición a solucionar problemas

14,0 12,8 73,2Rapidez en la atención

10,6 13,6 75,8Claridad de la inform. proporcionada

11,0 12,8 76,2Calidad de la solución entregada

11,8 11,8 76,4Amabilidad

10,5 12,8 76,7Sistema computacional de apoyo

7,9 10,8 81,3Nivel de conocimiento

4,8 10,9 84,3Presentación personal

100
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¿Cuán satisfecho se sintió Ud. con cada uno de los siguientes aspectos
relacionados al Funcionario que lo atendió?

(Total muestra: 1.015)

% que evalúa con 6 y 7 (Extrem. satisfecho - Muy satisfecho)

Valpo.CMTÑuñoaOrienteSurPonte.CentroTotal

91,977,389,087,894,481,182,384,3Presentación personal

83,777,685,482,886,576,383,681,3Nivel de conocimiento

83,666,392,478,487,369,077,876,7Sistema computacional de apoyo

83,670,385,680,984,768,476,576,4Amabilidad

86,673,088,977,9Evaluación general del funcionario 72,074,8 85,780,6

80,470,086,980,290,165,976,876,2Calidad de la solución entregada

79,067,086,180,287,769,375,275,8Claridad de la inform. proporcionada

79,366,087,080,588,260,172,573,2Rapidez de la atención

76,758,883,580,883,962,674,871,9Disposición a solucionar problemas
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¿Cuán satisfecho se sintió Ud. con cada uno de los siguientes aspectos
relacionados al Funcionario que lo atendió?

(Total muestra: 1.015)

% que evalúa con 6 y 7 (Extrem. satisfecho - Muy satisfecho)

Presentación personal

Nivel de conocimiento

Sistema computacional de apoyo

Total

84,3

81,3

76,7

RUT/
Inic./Modif.

82,0

82,0

76,5

Timbraje

85,0

81,1

76,8

Persona
Natural

86,3

82,4

79,1

Persona
Jurídica

81,3

79,7

72,2

Amabilidad 76,4 77,7 76,1 77,9 74,6

Evaluación general del funcionario 77,9 76,0 78,9 76,778,5

Calidad de la solución entregada 76,2 74,4 76,8 77,5 74,1

Claridad de la inform. proporcionada 75,8 74,6 76,1 77,7 73,2

Rapidez en la atención 73,2 72,4 73,5 74,9 70,5

Disposición a solucionar problemas 71,9 76,1 70,8 75,0 67,2
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Y pensando en el lugar en general
¿Cuán satisfecho se sintió Ud. con…?

(Total muestra: 1.015)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

% 1-4 % 5 % 6 y 7

Iluminación

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

6,6 12,2 81,2

11,2 15,7 73,1

13,6 15,7 70,7

6,1 15,8 78,1

7,2 9,5 83,3Limpieza/Aseo

Señalización del lugar donde acudir

Amplitud del lugar

Evaluación general del lugar
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Y pensando en el lugar en general
¿Cuán satisfecho se sintió Ud. con…?

(Total muestra: 1.015)

% que evalúa con 6 y 7 (Extrem. satisfecho - Muy satisfecho)

Iluminación

Limpieza/Aseo

Señalización del lugar donde acudir

Total

81,2

83,3

73,1

RUT/
Inic./Modif.

79,4

86,1

68,7

Timbraje

81,7

82,6

74,4

Persona
Natural

86,0

87,7

75,4

Persona
Jurídica

72,8

45,6

68,3

Amplitud del lugar 70,7 62,3 73,1 70,6 69,7

Evaluación general del lugar 78,1 77,7 81,0 72,578,2

Valpo.CMTÑuñoaOrienteSurPonte.CentroTotal

98,559,497,489,084,276,287,081,2Iluminación

99,760,498,293,794,277,886,483,3Limpieza/Aseo

93,856,491,777,187,758,778,473,1Señalización del lugar donde acudir

99,270,396,268,783,542,272,870,7Amplitud del lugar

59,489,991,778,1Evaluación general del lugar 64,179,9 96,1 99,7
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5. EVALUACION DEL
EXITO/FRACASO DE LA GESTION

Para la evaluación del éxito/fracaso de la gestión se
dividió a la población de acuerdo al trámite que reali-
zó (RIAC/Timbraje).

a) Trámites RIAC (Iniciación de Act./Obtención de
RUT/Modificación de Datos)

El 68% de quienes asistieron a realizar trámites logra-
ron éxito en su gestión y, el 64% de éstos logró com-
pletar el trámite en la primera visita. El promedio de
visitas realizadas para terminar el trámite es de 1,6.

La razón más frecuentemente mencionada, entre quie-
nes lograron éxito, para venir más de una vez fue la
falta de "papeles" (35%).

La razón más frecuentemente mencionada por el 32%
que no terminó su trámite para tener que asistir nueva-
mente fue, también, la falta de papeles (55%). También
se mencionó: falta de información (10%), información
mal entregada (10%) y, trámite muy demoroso (6%).

En relación al tiempo necesario para realizar un trámite
RIAC, éste tuvo un promedio de 35.9 minutos. Sin
embargo, este promedio varía significativamente se
acuerdo al local. El promedio más bajo se registró en
el local de «Valparaíso» donde el trámite demoró 14,2
minutos. El promedio más alto se registró en el local
«Poniente» con 55.3 minutos, esto es, 18 minutos más
que el local que le sigue. En este local es necesario
investigar a qué se debe la excesiva demora en la rea-
lización de trámites. Es posible plantear varias hipóte-
sis:

• Es posible que el local sea demasiado pequeño o ten-
ga problemas de infraestructura.

• La oficina poniente es donde se realiza el mayor
número de trámites (20.9% del total).

• Muchas personas que acuden a esta oficina vienen de
zonas lejanas (Talagante, Peñaflor, Colina, etc.); es-
tas personas podrían evaluar de manera distinta el
tiempo utilizado.
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¿Ud. se va hoy de Impuestos Internos con su trámite terminado?
B: Vino a RIAC (RUT, Inicio de Activ., Modificaciones) = 22,0%

32,2%SI NO67,8%

20

30

40

50

60

70

80

Persona
Jurídica

66,7

Persona
Natural

67,9

Centro

76,5

Poniente

58,0

Sur

56,6

Oriente

72,5

Ñuñoa

75,0

Valparaíso

58,0

90
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¿Cuántas veces vino en total?
B: Vino a RIAC y terminó ahora su trámite = 14,9%

0

10

20

30

40

50

60

70

80

1 2 3 4 5 y más

63,6

26,5

5,5 2,9 1,6

Otras

0 10 20 30 40

2,3

¿Por qué razones tuvo que volver?
B: Vino a RIAC, terminó ahora su trámite, pero vino 2 ó más veces = 5,4%

Había mucha gente y no quizo esperar 8,0

Error de la empresa/personal 9,1

Cometió error en formulario 9,1

Antes vino solamente a consultar 21,6

Pidieron documentos adic. a los indicados en volante/formul. 22,0

Le faltaban papeles porque le habían informado mal en SII 34,9
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¿Por qué razones no terminó su trámite?
B: Vino a RIAC, no terminó su trámite = 7,1%

Total menciones; espontáneo

0 10 20 30 40

2,1Error del contribuyente

Falta verificación de domicilio

Sacar boletas/Mandar a hacer boletas

Tiene que consultar

Faltaba certificado de poder

No le corresponde ese lugar

Muy demoroso el trámite

Mala información entregada

Por falta de información

50

Faltaban papeles/documentos

60

2,9

3,2

3,3

4,0

4,4

6,2

9,9

9,9

55,5
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En total, ¿Cuánto tiempo aprox. (Min.) estuvo Ud. en el Servicio de
Impuestos Internos para realizar este trámite en esta oportunidad?

B: Quienes vienen a RIAC = 22,0%

0

5

10

15

20

25

5 o menos

8,0

7

0,7

10 a 11

11,6

15 a 16

12,1

20

12,7

25 a 26

4,6

30 a 35

20,3

40 a 45

5,6

60

10,7

65 a 75

3,3

90

5,1

105 y más

5,2

Valpo.CMTÑuñoaOrienteSurPonte.CentroTotal

14,2–23,233,417,455,337,635,9Promedio Min.

65 minutos y más

13,6
30 a 60 minutos

36,6
Menos de 16 Min.

17,3
20 a 16 minutos

32,4
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b)  Timbraje de Documentos

Casi el 93% de quienes asisten a timbraje de documen-
tos logran éxito (89% «Poniente» vs. 97%
«Valparaíso»). De éstos, un 94% logró timbrar todos
los documentos que había llevado.

La principal razón para no terminar el trámite es la
falta de «papeles» (37%).

El trámite de timbraje es más lento que el RIAC, de-
morando, en promedio, 45,5 minutos. La variabilidad
interlocal también es más alta según puede observarse
en la tabla siguiente:

Centro Poniente Sur Oriente Ñuñoa CMT Valpo.

Promedio 29,1 60,2 16,8* 22,6 20,2 81,3 24,3

*Tiempos extremos en negrita

En relación a la frecuencia con que se realiza este trá-
mite, aproximadamente la mitad de la población en
estudio asiste con una frecuencia bimestral o menor y,
el 50% restante asiste por lo menos una vez al mes a
realizar este trámite.

Las principales razones señaladas por quienes vienen
más de una vez al mes a timbrar documentos para tal
conducta son: «timbra distintos tipos de documentos»
(48%) y «necesidades propias del contribuyente»
(43%). La asistencia con tanta frecuencia parece, más
que un problema del S.I.I., un problema del contribu-
yente mismo.

En relación al grado de satisfacción percibido en rela-
ción al número de documentos timbrados por visita,
cerca del 70% se muestra muy satisfecho. Nuevamente
puede observarse una gran disparidad en el grado de
satisfacción en el local «Poniente» donde sólo el 37%
señala estar muy satisfecho.
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¿Ud. se va hoy de Impuestos Internos con su trámite terminado?
B: Quienes vienen a Timbraje = 78,0% (708)

¿Le timbraron la cantidad de docu-
mentos que Ud. vino a timbrar?

NO
(6,2%)

SI
(93,8%)

NO
(7,4%)

SI
(92,6%)

¿Por qué no terminó su trámite?
Principales Respuestas Espontáneas

Muy demoroso el trámite

0 10 20 30 40

1,4

50

Problema del sist. computacional 2,6

Mala información entregada 3,7

Por falta de información 4,7

Falta verificación de domicilio 4,7

No le corresponde ese lugar 7,3

Faltaba certificado de poder 12,9

No le timbraron todo lo que traía 22,7

Faltaban papeles 36,8
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En total, ¿Cuánto tiempo aprox. (Min.) estuvo Ud. en el Servicio de
Impuestos Internos para realizar este trámite en esta oportunidad?

B: Quienes vienen a Timbraje = 78,0%

Valpo.CMTÑuñoaOrienteSurPonte.CentroTotal

24,381,320,222,616,860,229,145,4Promedio Min.

65 minutos y más

20,9
30 a 60 minutos

37,1
Menos de 16 Min.

13,4
20 a 28 minutos

28,9

0

5

10

15

20

25

5 o menos

4,7

6 a 8

1,1

10 a 12

10,9

15 a 16

12,2

20

9,8

23 a 28

3,6

30 a 35

17,3

40 a 45

7,3

50 a 55

1,2

60

11,3

65 a 80

4,3

90

5,3

96 y más

11,3



37

¿Con qué frecuencia viene Ud. a timbrar documentos?
B: Quienes vienen a Timbraje = 78,0% (708)

0

10

20

30

Diario

5,5

Semanal Quincenal Mensual Cada 2 meses Trimestral Semestral 1 año o más 1ª vez Otro

40

15,7

3,2

26,2

2,7

19,0

9,9 7,9 9,0

0,9

Otro

0 10 20 30 40

1,2

¿Por qué viene Ud. con tanta frecuencia?
B: Quienes vienen diario, semanal, quincenal y mensual = 50,6%

50 60

Ud. prefiere venir en forma frecuente 5,2

Es contador/Oficina contable 9,5

El SII no le timbra más 11,6

Por necesidades propias del contribuyente 42,4

Viene a timbrar distintos tipos de documentos cada vez 47,8
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¿Cuán satisfecho está Ud. con la cantidad de documentos que le timbran habitualmente?
B: Quienes vienen a Timbraje = 78,0%

20

30

40

50

60

70

80

Centro

71,3

90

Poniente

37,5

Sur

74,1

Oriente

86,9

Ñuñoa

78,9

CMT

65,9

Valparaíso

81,6

% 6-7
(68,6%)

% 1-4
(11,6%)

% 5
(19,8%)
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Cuadro Comparativo: Tiempo aprox. (Min.) que estuvo en el Servicio
de Impuestos Internos para realizar este trámite en esta oportunidad

0

5

10

15

20

25

30

35

40

Menos de 16 minutos 20 a 28 minutos 30 a 60 minutos 65 y más minutos

49,3
45,7

45

49,3
45,7

49,3 45,7

49,3

45,7

RIAC Timbr.

Valpo.

14,2
24,3

CMT

–
81,3

Ñuñoa

23,2
20,2

Oriente

33,4
22,6

Sur

17,4
16,8

Ponte.

55,3
60,2

Centro

37,6
29,1

Total

35,9
45,4

RIAC
Timbraje

Promedio (Min.)
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6. EVALUACION GLOBAL Y
PERCEPCION DE CAMBIO

a) Evaluación Global:

La evaluación global que hace la población objetivo
del servicio entregado en los locales del servicio de
Impuestos Internos es buena. El 66% señala encontrar-
se muy satisfecho con el servicio y, sólo el 10% se
declara muy insatisfecho.

Al igual que en la evaluación hecha por atributos, el
grado de satisfacción mostrado por el local «Poniente»
es significativamente distinta. En este, el 48% declara
encontrarse muy satisfecho y el 21% se declara muy
insatisfecho.

El porcentaje de contribuyentes muy satisfechos varía,
también, de acuerdo al trámite realizado y tipo de con-
tribuyente. Mientras el 59% de quienes realizan trámi-
tes RIAC se encuentran muy satisfechos, el 68% de
quienes timbran también lo están. De manera análoga,
el 69% de las personas naturales están muy satisfechas
versus el 63% de las personas jurídicas siente lo mis-
mo.

Al evaluar, mediante procedimientos estadísticos (re-
gresión múltiple), el poder explicativo que tiene cada
atributo evaluado en el nivel de satisfacción general
puede decirse que 6 atributos explican el 58% de la
varianza del nivel de satisfacción global. Estos atribu-
tos, ordenados de manera decreciente de acuerdo a su
poder explicativo, son:

• Tiempo de Espera hasta ser atendido.
• Calidad de la solución entregada por el funcionario.
• Disposición a solucionar problemas por el funcionario.
• Rapidez en la atención por parte del funcionario.
• Sistema computacional de apoyo.
• Amplitud del lugar.

Las principales razones para sentirse satisfecho con la
atención recibida fueron: «atención fue rápida» (2,5%)
y «buena atención» (17%). Concordante con lo ante-
rior, la principal razón para sentirse insatisfecho fue:
«atención lenta / poco eficientes» (16%). Otras razones
mencionadas fueron: «muy burocráticos» (8%) y,
«mala atención del funcionario» (6%).

Se deduce de lo anterior, que para mejorar el nivel de
satisfacción general, es necesario reducir en primer
lugar, el tiempo de espera hasta ser atendidos.
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Y, considerando todos los aspectos anteriores (la espera, la atención del funcionario, el lugar)
¿Cuán satisfecho se siente Ud. en general con la atención recibida por parte del SII?

(Total muestra = 1.015)

40

50

60

70

80

90

Centro Poniente Sur Oriente Ñuñoa CMT Valpo. RUT/
Inic./Modif.

Timbraje Persona
Natural

Persona
Jurídica

69,9

100

48,4

85,2

70,0

84,5

57,0

76,2

59,5

68,3 68,7
62,7

% 6-7
(66,4%)

% 5
(23,3%)

% 1-4
(10,3%)
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¿Por qué razones se siente Ud. satisfecho/insatisfecho?
(Total muestra: 1.015)

Razones "Satisfecho" (51,4%)  –  Total Menciones; espontáneo

0 5 10 15 20

1,5Buen servicio

25 30

2,0Buen lugar/limpio

2,2Excelentes funcionarios

2,7Procedimiento es bueno/simple

2,7Solucionan problemas/preocupados

3,2Está conforme/satisfecho

4,4Entregaron buena información

6,8No tuvo problemas

7,2Amabilidad

16,8Buena atención/excelente

24,5Atención fue rápida
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¿Por qué razones se siente Ud. satisfecho/insatisfecho?
(Total muestra: 1.015)

Razones "Insatisfecho" (44,3%)  –  Total Menciones; espontáneo

0 4 8 12 16

1,3No atienden a todos por igual

20

1,4Mayor infraestructura

2,2Funcionarios poco capacitados

2,4Atención no es buena

2,8Mucha espera

2,8Local chico/aglomeración

4,1Falta gente en cajas/poco personal

4,8Falta información/incompleta

6,3Mala atención del funcionario

7,9Muy burocrático/papeleo

15,6Atención lenta/poco eficientes

2 6 10 14 18
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REGRESION MULTIPLE: Estudio "Ciclo" SII
(Evaluación con notas 1 a 7; B: 1.015)

Variable dependiente = Satisfacción General
R = 0,58

Estos 6 atributos explican el 58,0% de la satisfacción general

Tiempo de espera hasta ser atendido

Calidad de la solución entregada (Funcionario)

Disposición a soluc. problemas (Funcionario)

Rapidez en la atención (Funcionario)

Sistema comput. de apoyo (Funcionario)

Amplitud del lugar

Coeficiente estandarizado

,260

,214

,140

,124

,113

,092

Variables no incluidas:

• Horario de atención
• Funcionamiento de la fila única
• Tiempo total de demora del trámite
• Nivel de conocimiento
• Amabilidad

• Claridad de la inform. proporc. por el funcionario
• Presentación personal
• Señalización del lugar donde acudir
• Iluminación
• Limpieza/aseo
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b)  Percepción de cambio

El 76% de los contribuyentes considera que la atención
recibida en el S.I.I. ha mejorado, un 17% piensa que
está igual y, sólo un 2% piensa que ha empeorado.

El grado en que los contribuyentes opinan que ha me-
jorado varía, también, de acuerdo al local y al tipo de
trámite realizado. Mientras un 91% de los contribuyen-
tes que asisten al local «Ñuñoa» piensan que el servi-
cio ha mejorado, sólo un 57% de quienes asisten al
«Poniente» opinan lo mismo. Y, mientras un 79% de
quienes asisten a timbraje señalan haber percibido una
mejora, el 66% de quienes asisten a trámites RIAC
opinan lo mismo.
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¿Considera Ud. que la atención en general recibida en el SII…?
(Total muestra: 1.015)

Total Centro Poniente Sur Oriente Ñuñoa CMT Valpo.RUT/Inic.
Modific. Timbraje Persona

Natural
Persona
Jurídica

76,0 82,9 57,0 77,6 84,2 91,1 71,3 85,2 66,4 78,7 75,1 76,2

% que señala "Ha mejorado"/"Ha mejorado mucho"
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50

60

Ha mejorado mucho

24,4

70

Ha mejorado Está igual Ha empeorado Ha empeorado mucho No sabe/Primera vez

51,6

17,2

1,9 0,3
4,7


