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"EVALUACION Atención Ciclo de Vida de Contribuyentes"

OBJETIVOS • Evaluar el servicio que reciben los contribuyentes en el proceso de la realización de trámites.
• Satisfacción General y percepción de cambio.
• Satisfacción con el servicio recibido en: Espera, Funcionarios e Infraestructura.
• Utilización de información; satisfacción.

POBL. Personas naturales y jurídicas, contribuyentes, que realizan los siguientes trámites:
OBJETIVO – RIAC (= Obtención de RUT, Iniciación de Actividades/Modificaciones).

– Timbraje de Documentos.

SEL. • Estudio cuantitativo, con entrevistas personales en el mismo lugar de atención.
MUESTRAL • Se utilizó la técnica de intercepción a la salida del local del SII.

• Se fijó cuotas a priori por tipo de trámite efectuado.
• Posteriormente se ponderó de acuerdo a la proporción de personas que realizan trámites

en cada lugar de atención (RIAC vs. Timbraje).

MUESTRA La muestra es la siguiente:
RIAC Timbraje Total Pond. Final

Centro 100 102 202 24,0%
Poniente 100 101 201 17,8%
Sur 100 101 201 8,6%
Oriente 99 107 206 14,7%
Ñuñoa 102 103 205 14,0%
Concepción 51 99 150 9,5%
Valparaíso 50 101 151 5,6%
Temuco 50 101 151 8,7%

Total 652 814 1.466 100,0%

TERRENO Septiembre de 1997.
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El objetivo de este estudio fue determinar –compara-
tivamente– el grado de satisfacción y la percepción de
cambio en la calidad de la atención en los contribuyen-
tes usuarios de las oficinas: Centro, Poniente, Sur,
Oriente, Ñuñoa, Concepción, Valparaíso y Temuco.

Los resultados obtenidos, muestran –comparativamen-
te– una mejora en la gran mayoría de los aspectos eva-
luados. Resultando especialmente positivo el cambio
percibido en la sucursal Poniente, que obtiene califica-
ciones significativamente superiores en todos los as-
pectos evaluados.

Uso y evaluación
de los sistemas de información

Menos de la mitad de los contribuyentes que confor-
man la muestra utilizaron los sistemas de información
existentes. Sin embargo el uso ha aumentado levemen-
te desde la medición anterior.

Entre los usuarios de algún sistema de información, el
preferido por la gran mayoría es el mesón de informa-
ciones (70% de los casos).

Percepción respecto del trato
(igualdad/discriminación)

En general, los usuarios se muestran bastante satisfe-
chos con el trato recibido en lo referente a la percep-
ción de un trato igualitario y falto de discriminación.
Sin embargo, en la oficina de Temuco se presentan al-
gunos problemas al respecto pues la evaluación de este
local dista mucho del resto de las oficinas.

Evaluación por áreas

Al evaluar la satisfacción percibida en los distintos
aspectos, se observa un aumento de casi 10%, tanto en
la "espera", como en "funcionarios" y "oficinas". Ex-
ceptuando el tiempo de espera, que aunque presenta un
alza sigue con algunos problemas, los aspectos evalua-
dos alcanzan los estándares considerados "satisfacto-
rios" (más de 70% de usuarios muy satisfechos).
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Evaluación del éxito/fracaso de la gestión

De manera similar a la medición del año anterior, más
de 2/3 de quienes asistieron a realizar trámites RIAC
y más del 90% de quienes asistieron a timbraje salie-
ron de la oficina habiendo realizado con éxito la tarea
que fueron a realizar. Los tiempos de demora prome-
dio, en ambos trámites, presentan una disminución
considerable en relación a la medición anterior, tal
como muestra la siguiente tabla:

Tiempo promedio de demora de trámites
(minutos)

1996 1997

RIAC 35,9 27,2
Timbraje 45,4 28,4
Promedio 40,7 27,8

Evaluación global y percepción de cambio

Al realizar una evaluación del servicio brindado, casi
3/4 de la muestra se manifestó muy satisfecho, espe-
cialmente en las oficinas Centro, Oriente, Ñuñoa y
Poniente. Esta última presenta un aumento de más de
30% de personas muy satisfechas con respecto a la
medición anterior. Por otro lado, a nivel total, sólo un
8% se declaró muy insatisfecho, lo que nos permite
concluir que el servicio brindado está muy bien evalua-
do.

En las oficinas de Concepción y Temuco es donde las
evaluaciones, tanto global como por atributos, presen-
tan mayores deficiencias, lo que se relaciona directa-
mente con el tiempo necesario para realizar los trámi-
tes.

Finalmente, la gran mayoría de los entrevistados seña-
la que la atención recibida ha mejorado en forma muy
significativa el último tiempo, lo que confirma las
mejores evaluaciones obtenidas con respecto a la me-
dición anterior.
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1. Descripción del universo

De acuerdo a la muestra obtenida, el 66,1% de los con-
tribuyentes que acuden a las oficinas de Impuestos
Internos son personas naturales. En la mayoría de los
casos, (63,1% de los contribuyentes naturales) la per-
sona que acude a la oficina es el mismo contribuyen-
te, el resto (36,9%) de personas que realiza trámites a
personas naturales lo hacen con un poder.

Entre el 33,9% restante (personas que hacen trámites
para personas jurídicas), la gran mayoría realiza los
trámites por poder. Sólo un 16,5% de los trámites rea-
lizados para personas jurídicas son hechos por sus res-
pectivos representantes legales.

Los datos obtenidos resultan muy similares a los de la
medición anterior, observándose sólo un leve aumen-
to –de 60% a 66,1%– en la cantidad de personas natu-
rales.



9

Descripción de la MUESTRA ponderada

Persona Jurídica
(Empresa, Institución)

Representante Legal: 16,5%
Viene con poder: 83,5%

Persona Natural
(Profesional, Técnico,

Comerciantes)

El propio contribuyente: 63,1%
Viene con poder: 36,9%

66,1% 33,9%

0

10

20

30

40

50

Administr./Empleado Contador Junior Familiar Otro

37,8
41,5

8,7 6,4 4,7

Cargo de los que vienen con poder (52,7%)



10

2. Uso y evaluación de los sistemas
de información

Más de un 55% de las personas que concurren a las
oficinas del SII no utilizan los servicios de información
de éstas; proporción algo inferior a la obtenida en la
medición anterior. Este porcentaje se eleva a casi un
65% en las oficinas Oriente, Centro, Ñuñoa y Ponien-
te. Como es de esperar, quienes más utilizan los siste-
mas de información son las personas naturales que
concurren por si mismas a realizar sus trámites tribu-
tarios (50% de éstas).

Al igual que en la anterior medición, el mesón de in-
formaciones es el servicio de información más utiliza-
do independiente del trámite a realizar, el local y el
tipo de contribuyente. Un 70% de quienes usan los sis-
temas de información lo utilizan. Se observa, en rela-
ción a la anterior medición que este medio adquiere
mayor relevancia pues en 1996 sólo un 58% de quie-
nes pedían información utilizaban este medio.

Los folletos también son ampliamente utilizados por
quienes solicitan información (35,4%). Existiendo,
aquí una clara diferenciación por locales: en los loca-
les Centro, Valparaíso y Oriente es utilizado práctica-

mente por la mitad de quienes solicitan información;
mientras que en las sucursales de Ñuñoa y Concepción
sólo son utilizadas por menos de un 20%.

Más de un 70% de los contribuyentes declara no haber
leído el folleto referido específicamente al trámite que
vino a realizar. La principal razón para ello es que "ya
conocían el trámite" (66,7% de quienes no leyeron).

Entre quienes leyeron el folleto, más de un 77,5% se
manifiesta satisfecho con la información que contenía
el volante. En este contexto, resultan más satisfechos
los contribuyentes de la oficina Oriente.

Los cuatro atributos considerados en relación al grado
de satisfacción con la información recibida son evalua-
dos de manera similar, en donde alrededor de un 70%
se declara satisfecho. Estos atributos obtuvieron una
mejoría considerable en comparación a la medición an-
terior, puesto que el grado de satisfacción tuvo un au-
mento de al menos cinco puntos en cada uno de ellos.

Según locales de atención, resulta bastante mejor eva-
luado el local "Oriente", mientras que los locales de
Temuco y Poniente presentan el porcentaje más bajo
(10 puntos respecto al promedio).
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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: 1.466)

1997

43,7% 56,3%SI NO

1996

37,5% 62,5%SI NO

0

10

20

30

40

50

Total

43,7

60

70

Centro

36,4

Poniente

38,1

Sur

59,4

Oriente

34,4

Ñuñoa

36,6

Concep.

61,1

Valpo.

50,7

Temuco

61,9

RUT/Inic.
Modific.

64,2

Timbraje

36,8

Persona
Natural

50,0

Persona
Jurídica

31,5
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¿Cuál de estos servicios de información Ud. utilizó?
B: Quienes utilizaron algún servicio = 43,7%

Respuesta Múltiple; alternativas dadas

Mesón de Informaciones

Folletos/Volantes/Formularios

Mesón de Informaciones

Teléfono

Otro

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

2,9
4,7

6,8
8,4

9,1
14,0

41,1
35,4

58,0
70,0

Año '96

Año '97

Temuco

81,4
26,9

Valpo.

73,5
49,6

Concep.

52,7
16,5

Ñuñoa

63,4
13,7

Oriente

68,7
47,6

Sur

76,6
35,0

Ponte.

68,5
26,2

Centro

75,3
60,3

Total

70,0
35,4

Mesón de Informaciones
Folletos/Volantes/Formularios

1997
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¿Leyó Ud. el folleto/volante de información que se refiere específicamente
al trámite que vino a realizar?

(Total muestra: 1.466)1996

SI NO36,3% 63,7%

1997

NO SI70,4% 29,6%

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

Conoce el trámite

No necesita folletos/no le interesa

No los conoce

La oficina de inform. es suficiente

No hay/No los vio

Contador hizo todo

No tiene tiempo

0 10 20 30 40 50 60 70 80

2,4

4,9

5,0

6,9

7,2

15,7

66,7

Nota: En 1996 la primera razón
fue: "Conoce el trámite" (69%).
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¿Cuán satisfecho se sintió Ud. con la información contenida en el folleto/volante?
B: Quienes utilizaron folleto/volante = 29,6%

1996

% 6-7
(74,4%)

% 5
(16,3%)

% 1-4
(9,3%)

1997

% 6-7
(77,5%)

% 5
(17,3%)

% 1-4
(5,2%)

30

40

50

60

70

80

% 6 y 7

77,5

90

100

Centro

79,3

Poniente

67,0

Sur

74,3

Oriente

96,5

Ñuñoa

81,2

Concep.

81,6

Valpo.

82,4

Temuco

63,9

RUT/Inic.
Modific.

70,4

Timbraje

80,6

Persona
Natural

77,8

Persona
Jurídica

76,7
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¿Cuán satisfecho se sintió Ud. con los siguientes aspectos relacionados
con la información para realizar el trámite efectuado?

(Total muestra: 1.466)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

65,8

59,4

65,3

66,8

1996
% 6 y 7

% 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

9,7 17,2 73,1

10,7 17,4 71,8

11,4 20,0 68,6

9,2 18,8 72,0
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¿Cuán satisfecho se sintió Ud. con los siguientes aspectos relacionados
con la información para realizar el trámite efectuado?

(Total muestra: 1.466)

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

TemucoValpo.Concep.ÑuñoaOrienteSurPonte.CentroTotal

62,869,569,568,678,770,366,377,373,1Facil de entender

62,873,873,872,380,571,763,576,371,8Utilidad de la inform. para hacer su trámite

60,771,371,371,175,968,952,870,868,6Calidad de la inform. que entrega el SII

60,773,373,368,671,462,075,372,0Satisfacción general con la inform. recibida 80,2

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

73,1

71,8

68,6

72,0

RUT/
Inic./Modif.

72,1

70,5

66,4

70,2

Timbraje

73,4

72,3

69,4

72,6

Persona
Natural

72,9

74,8

70,2

73,0

Persona
Jurídica

73,4

65,9

65,4

70,1
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3. Percepción respecto al trato:
Igualdad/Discriminación

Más de un 70% de los entrevistados –casi 10 puntos
más que en la medición anterior– se declaró muy satis-
fecho con los tres aspectos generales evaluados, a sa-
ber: igualdad en el trato, igualdad en las exigencias y,
procedimiento para efectuar el trámite.

Se observa una diferencia significativa en el grado de
satisfacción dependiendo del local al que se acude. La
oficina de Temuco sólo obtuvo alrededor de un 50% de
entrevistados satisfechos, mientras que en la oficina de
Ñuñoa este porcentaje aumenta a más de 80%.
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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: 1.466)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

% 1-4 % 5 % 6 y 7

61,5

65,7

66,6

1996
% 6 y 7

Igualdad en el trato de los contribuyentes

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

10,8 15,2 74,0

8,9 18,4 72,6

13,2 16,2 70,5

Igualdad de las exigencias para todos

El procedimiento para efectuar el trámite
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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: 1.466)

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

TemucoValpo.Concep.ÑuñoaOrienteSurPonte.CentroTotal

48,477,471,183,676,173,373,577,474,0Igualdad en el trato de los contribuyentes

54,075,273,985,375,566,773,470,872,6Igualdad en las exigencias para todos

43,263,853,885,873,667,976,075,570,5El procedimiento para efectuar el trámite

Igualdad en el trato de los contribuyentes

Igualdad de las exigencias para todos

El procedimiento para efectuar el trámite

Total

74,0

72,6

70,5

RUT/
Inic./Modif.

72,0

67,6

63,6

Timbraje

74,7

74,3

72,9

Persona
Natural

74,1

72,9

69,8

Persona
Jurídica

73,9

72,1

71,9
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4. Evaluación por áreas

En relación a la calidad de la atención, al igual que en
la medición anterior, tres aspectos fueron explorados
en detalle: horario y espera, funcionarios y, el local.

4.1. Espera

En relación a horarios y espera, los atributos obtuvie-
ron calificaciones aceptables, algo superiores a las de
la medición anterior. La mayor debilidad en este aspec-
to está dada por el horario de atención que sigue man-
teniéndose con sólo un 56% de contribuyentes satisfe-
chos, mientras que en los demás atributos se obtuvo un
aumento cercano a los 10 puntos en cada uno de ellos.

El aspecto "Funcionamiento del número de atención"
que se evaluó por primera vez, obtiene una muy bue-
na calificación (77,4% de 6 y 7).

Nuevamente, la oficina de Temuco es la que resulto
peor evaluada, obteniendo sólo porcentajes cercanos al
20% de los entrevistados muy satisfechos.

4.2. 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 satisfechos superó el 78%, aumentan-
do en aproximadamente 10 puntos con respecto a la
medición anterior. Se observa, también en este aspec-
to, un aumento en la incidencia de insatisfacción en los
locales de Temuco y Concepción.

4.3. Oficinas

Las oficinas en general son bien evaluadas, incluso
algo mejor que la medición anterior. En este contexto
de excelencia, el atributo más deficiente es la "ampli-
tud del lugar" obteniendo algo menos de un 75% de
contribuyentes muy satisfechos.

Las oficinas mejor evaluadas –al igual que en la medi-
ción anterior– corresponden a Ñuñoa y Valparaíso;
mientras que las que presentan una deficiencia relati-
va son las de Temuco y Concepción.
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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: 1.466)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

% 1-4 % 5 % 6 y 7

50,9

1996
% 6 y 7

53,8

48,4

59,7

Funcionamiento del número de atención

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

10,3 12,4 77,4

20,2 18,4 61,5

20,4 23,5 56,1

17,0 17,8 65,2

18,2 15,9 65,9Funcionamiento de la fila única

Tiempo de espera hasta ser atendido

Horario de atención al público

Tiempo total de demora del trámite
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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: 1.466)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

TemucoValpo.Concep.ÑuñoaOrienteSurPonte.CentroTotal

69,975,146,672,114,762,594,988,577,4Funcionamiento del número de atención

23,264,041,379,268,179,483,381,365,9Funcionamiento de la fila única

18,342,238,575,061,668,978,669,561,5Tiempo de espera hasta ser atendido

33,850,161,058,155,860,374,649,956,1Horario de atención al público

18,348,837,766,668,965,2Tiempo total de demora del trámite 84,375,8 77,9

Funcionamiento del número de atención

Funcionamiento de la fila única

Tiempo de espera hasta ser atendido

Total

77,4

65,9

61,5

RUT/
Inic./Modif.

69,1

60,4

56,1

Timbraje

79,8

67,6

63,3

Persona
Natural

77,4

64,8

61,2

Persona
Jurídica

77,2

68,0

61,9

Horario de atención al público 56,1 51,3 57,8 57,3 53,9

Tiempo total de demora del trámite 65,2 58,2 64,6 66,367,6
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¿Cuán satisfecho se sintió Ud. con cada uno de los siguientes aspectos
relacionados al Funcionario que lo atendió?

(Total muestra: 1.466)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

% 1-4 % 5 % 6 y 7

77,9

1996
% 6 y 7

73,2

71,9

76,2

75,8

76,4

76,7

81,3

84,3

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

5,0 10,4 84,6Evaluación general del funcionamiento

9,5 12,2 78,3Rapidez en la atención

10,2 11,1 78,7Disposición a solucionar problemas

8,3 12,2 79,5Calidad de la solución entregada

8,9 10,7 80,4Claridad de la inform. proporcionada

8,2 10,5 81,3Amabilidad

6,9 9,5 83,5Sistema computacional de apoyo

4,5 10,8 84,7Nivel de conocimiento

3 7,0 90,3Presentación 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: 1.466)

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

TemucoValpo.Concep.ÑuñoaOrienteSurPonte.CentroTotal

86,195,391,287,792,289,988,591,890,3Presentación personal

72,286,180,589,787,486,780,288,084,7Nivel de conocimiento

73,869,391,986,586,884,780,585,083,5Sistema computacional de apoyo

52,086,169,190,187,985,581,784,681,3Amabilidad

68,085,072,784,684,6Evaluación general del funcionario 83,389,4 91,489,2

61,081,064,289,383,680,981,386,180,4Claridad de la inform. proporcionada

49,477,467,288,484,378,779,887,579,5Calidad de la solución entregada

46,183,661,490,286,482,074,986,378,7Disposición a solucionar problemas

24,660,161,490,689,085,582,090,078,3Rapidez en la atención
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¿Cuán satisfecho se sintió Ud. con cada uno de los siguientes aspectos
relacionados al Funcionario que lo atendió?

(Total muestra: 1.466)

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

Presentación personal

Nivel de conocimiento

Sistema computacional de apoyo

Total

90,3

84,7

83,5

RUT/
Inic./Modif.

90,4

84,9

80,2

Timbraje

90,2

84,6

84,6

Persona
Natural

89,9

84,5

82,4

Persona
Jurídica

90,9

84,9

85,7

Amabilidad 81,3 84,1 80,3 81,5 80,9

Evaluación general del funcionario 84,6 81,8 84,5 84,985,6

Claridad de la información proporcionada 80,4 79,1 80,8 80,6 79,9

Calidad de la solución entregada 79,5 79,6 79,4 78,4 81,4

Disposición a solucionar problemas 78,7 79,3 78,5 78,5 79,1

Rapidez en la atención 78,3 79,4 77,9 74,7 85,3



26

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

(Total muestra: 1.466)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

% 1-4 % 5 % 6 y 7

78,1

1996
% 6 y 7

70,7

73,1

83,3

81,2Iluminación

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

3,6 7,9 88,6

8,1 12,4 79,5

9,1 17,3 73,6

3,1 13,1 83,9

4,9 10,3 84,8Limpieza/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: 1.466)

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

TemucoValpo.Concep.ÑuñoaOrienteSurPonte.CentroTotal

82,997,581,996,987,182,295,185,488,6Iluminación

84,297,084,397,889,486,294,565,484,8Limpieza/Aseo

56,494,870,384,788,183,785,374,579,5Señalización del lugar donde acudir

60,896,047,094,877,076,778,365,173,6Amplitud del lugar

70,072,487,482,683,9Evaluación general del lugar 93,075,2 96,9 96,9

Iluminación

Limpieza/Aseo

Señalización del lugar donde acudir

Total

88,6

84,8

79,5

RUT/
Inic./Modif.

84,4

87,4

78,3

Timbraje

90,0

83,9

79,9

Persona
Natural

88,0

86,6

79,7

Persona
Jurídica

89,6

81,2

79,0

Amplitud del lugar 73,6 78,2 72,1 75,2 70,5

Evaluación general del lugar 83,9 83,8 85,3 81,183,9
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5. Evaluación del Exito/Fracaso
de la gestión

Para la evaluación del éxito/fracaso de la gestión se
dividió a la población de acuerdo al trámite que reali-
zó: RIAC –Iniciación de actividades, Obtención de
RUT y modificación de datos– ó Timbraje de docu-
mentos.

5.1. Trámites RIAC

El 71,3% de quienes asistieron a realizar este tipo de
trámites logró éxito en su gestión y, un 64,3% de éstos
logró completar el trámite en la primera visita. El pro-
medio de vistas realizadas para determinar el trámite es
–al igual que en la medición anterior– de 1,6 veces.

La razón más frecuentemente mencionada, entre quie-
nes asistieron más de una vez para terminar el trámi-
te, fue la "falta de papeles/documentos" (35,6%).

Entre quienes no terminaron su trámite en esta visita
(28,7%), la razón más mencionada es también la "fal-
ta de papeles/documentos"; al igual que en la medición
anterior, mencionada en más de un 50% de los casos.

También se mencionó: "la falta de información"
(9,9%), "el tener que solucionar algunos problemas"
(6,9%) y "la falta de verificación de domicilio" (6,8%).

En relación al tiempo necesario para realizar un trámite
RIAC, éste tuvo un promedio de 27,2 minutos, dismi-
nuyendo en 9 minutos el tiempo necesario con respec-
to a la medición anterior. Sin embargo, este promedio
varia considerablemente de acuerdo al local. El prome-
dio más bajo se registró en el local de Ñuñoa donde el
trámite demoró sólo 18 minutos. Los promedios más
altos se registraron en las oficinas de Concepción (46,4
minutos) y Temuco (40,2 minutos).

5.2. Timbraje de documentos

Casi el 92% de quienes asisten a timbraje de documen-
tos logran éxito. De estos, un 92,4% logró timbrar to-
dos los documentos que había llevado.

Las principales razones para no terminar el trámite son
"la falta de papeles" (28,6%) y "que no le timbraron
todo lo que traía" (17,4%).
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El trámite de timbraje es más lento que el RIAC, de-
morando en promedio 28,4 minutos, esto significa una
disminución de más de 15 minutos en la realización de
este trámite con respecto a la anterior medición.

Nuevamente, son los locales de Temuco (59,9 minu-
tos) y Concepción (40,6 minutos) los que registran los
promedios más altos.

En relación a la frecuencia con que viene a realizar este
trámite, aproximadamente la mitad de la población en
estudio asiste con un frecuencia mensual o mayor. Las
principales razones para venir más de una vez al mes
son –al igual que en la medición anterior– las "necesi-
dades propias del contribuyente" (55,5%) y "timbrar
distinto tipo de documentos" (38,8%).

En relación al grado de satisfacción percibido en rela-
ción al número de documentos timbrados por visita,
más del 70% se muestra muy satisfecho. Se observa
una mejoría en este aspecto especialmente en el local
Poniente en donde el porcentaje de satisfechos aumen-
tó de 37,5% en la medición anterior a 84% de ellos en
esta medición.
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¿Ud. se va hoy de Impuestos Internos con su trámite terminado?
B: Vino a RIAC (RUT, Inicio de Activ., Modificaciones) = 25,4%

1996

67,8% 32,2%SI NO

1997

71,3% 28,7%SI NO

20

30

40

50

60

70

80

Persona
Jurídica

69,7

Persona
Natural

72,0

Centro

71,0

Total

71,3

Poniente

72,0

Sur

55,0

Oriente

78,8

Ñuñoa

71,6

Concepción

74,5

Valparaíso

76,0

Temuco

62,0

90
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¿Cuántas veces vino en total?
B: Vino a RIAC y terminó ahora su trámite = 18,1%

0

10

20

30

40

50

60

70

80

1 2 3 4 5 y más

63,6 64,3

26,5 24,9

5,5 7,1 2,9 2,3 1,6 1,4

Año '96

Año '97
El promedio en ambas

mediciones fue 1,6 veces

Le faltaban papeles porque le habían informado mal en SII

Antes vino solamente a consultar

Pidieron documentos adic. a los indicados en volante/form.

Olvidó datos, le faltaron datos

Estaba malo el sistema computacional

Había mucha gente y no quizo esperar

Cometió error en formulario

Otras
0 10 20 30 40

10,8

4,6

8,4

9,0

9,2

17,1

17,7

35,6

¿Por qué razones tuvo que volver?
B: Vino a RIAC, terminó ahora su trámite, pero vino 2 ó más veces = 6,4%
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¿Por qué razones no terminó su trámite?
B: Vino a RIAC, no terminó su trámite = 7,3%

Total menciones; espontáneo

0 10 20 30 40

0,9Faltaba certificado de poder

Muy demoroso el trámite

Tiene que consultar

Problemas del sistema computacional

No le corresponde ese lugar

Mala información entregada

Falta verificación de domicilio

Debe solucionar algunos problemas

Por falta de información

50

Faltaban papeles/documentos

60

1,9

2,6

2,8

4,4

5,9

6,8

6,9

9,9

50,5

Nota: En el año 1996 la principal ra-
zón fue "Faltaban papeles" (50,5%).

Año 1997
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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 = 25,4%

0

5

10

15

20

25

30

35

40

5 Min. o menos 6 a 8 Min. 16 a 16 Min. 18 a 20 Min. 25 a 35 Min. 40 a 60 Min. 65 a 90 Min. 120 y más Min.

14,1

1,8

33,4

13,1

18,1

12,2

4,2 3,1

RIAC 1997

65 y más minutos

13,6
7,3

RIAC 1996
RIAC 1997

30 a 60 minutos

36,6
27,4

18 a 28 minutos

17,3
15,0

Menos de 16 Min.

32,4
49,3
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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 = 25,4%

Total

35,9Prom. RIAC 1996

27,2Prom. RIAC 1997

Centro

37,6

25,4

Ponte.

55,3

20,0

Sur

17,4

29,8

Oriente

33,4

28,5

Ñuñoa

23,2

18,0

Valpo.

14,2

27,4

Concep.

–

46,4

Temuco

–

40,2
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¿Ud. se va hoy de Impuestos Internos con su trámite terminado?
B: Quienes vienen a Timbraje = 74,6%

(Total muestra: 1.466)
1997

NO (8,3%)

SI
91,7%

1996

NO (7,4%)

SI
92,6%

¿Por qué no terminó su trámite?
Principales Respuestas Espontáneas

Faltaban papeles

No le timbraron todo lo que traía

Por falta de información

Muy demoroso el trámite

Mala información entregada

Problemas del sist. computacional

Faltaba certificado de poder

0 10 20 30 40

3,0

3,8

3,9

5,0

7,4

17,4

28,6

Nota: (1996)
Faltaban papeles = 36,8%  •  No le timbraron todo = 22,7%

Total 1997
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¿Le timbraron la cantidad de documentos que Ud. vino a timbrar?
B: Quienes vienen a Timbraje y se van con el trámite hecho = 68,4%

SI
92,4%

NO (7,6%)

1997

SI
93,8%

NO (6,2%)

1996
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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 = 74,6%
(Total muestra: 1.466)

0

5

10

15

20

25

30

5 o menos

8,6

Timbr. '97

6 a 8

0,9

10 a 14

20,1

15 a 16

16,1

20 a 21

12,9

23 a 28

2,4

30 a 35

Minutos

16,2

37 a 45

6,7

50 a 57

1,1

60 a 61

8,7

65 a 80

1,7

90

1,9

95 y más

2,5

65 y más minutos

20,9
6,1

Timbraje 1996
Timbraje 1997

30 a 61 minutos

37,1
32,7

20 a 28 minutos

13,4
15,3

Menos de 16 Min.

28,9
45,7
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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?

Valores Promedio

B: Quienes vienen a Timbraje = 74,6%

Total

45,4Timbraje 1996

28,4Timbraje 1997

Centro

29,1

28,6

Ponte.

60,2

24,1

Sur

16,8

19,8

Oriente

22,6

13,6

Ñuñoa

20,2

18,3

Valpo.

24,3

36,6

Concep.

–

40,6

Temuco

–

59,9
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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 18 a 28 minutos 30 a 60 minutos 65 y más minutos

49,3
45,7

15,0 15,3

28,4
32,7

7,3 6,1

45

50

55

60

RIAC 1997

Timbraje 1997
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¿Con qué frecuencia viene Ud. a timbrar documentos?
B: Quienes vienen a timbraje = 74,6%

0

10

20

30

Diario

5,5 6,3

Semanal

15,7
18,6

Quincenal

3,2

Mensual

26,2 24,6

Cada 2 meses

2,7

Trimestral

19,0
21,3

Semestral

9,9 9,7

1 año o más

7,9 8,0

1ª vez

9,0 9,6

Otro

0,9 0,9

40

Año '96 Año '97

Otro

0 10 20 30 40

1,2

¿Por qué viene Ud. con tanta frecuencia?
B: Quienes vienen diario, semanal, mensual = 49,5%

Alternativas Dadas: Múltiples

4,7

Ud. prefiere venir en forma frecuente
5,2

3,1

El SII no le timbra más
11,6

9,1

Viene a timbrar distintos tipos de documentos a la vez
47,8

38,8

Por necesidades propias del contribuyente
42,4

55,5

50 60

Año '96 Año '97
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¿Por qué viene Ud. con tanta frecuencia?
B: Quienes vienen diario, semanal, mensual = 49,5%

Principales Razones Espontáneas

Ud. prefiere
venir en forma

frecuente

(3,1%)

31,1

El Servicio de
Imptos. Internos
no le timbra más

(9,1%)

Viene a timbrar
distintos tipos de
doctos. a la vez

(38,8%)

Por necesidades
propias del

contribuyente

(55,5%)

7,026,8Viene de acuerdo movimiento empresa

5,419,924,9Muchos clientes/Varios contribuyentes

12,5Muchas facturas/Mucho movimiento

32,012,4Contador/Trabaja oficina contable

35,510,2Timbra distintos documentos

48,66,0No puede timbrar más por ley

9,611,6Está empezando/Empresa en creación

21,23,3Más cómodo timbrar de a poco

15,8Empresa tiene varios giros
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¿Cuán satisfecho está Ud. con la cantidad de documentos que le timbran habitualmente?
B: Quienes vienen a Timbraje = 74,6%

1997

% 6-7
(72,5%)

% 5
(19,6%)

% 1-4
(7,9%)

1996

% 6-7
(68,6%)

% 5
(19,8%)

% 1-4
(11,6%)

Año '96 Año '97

30

40

50

60

70

80

Centro

71,3

90

100

85,3

Poniente

37,5

84,0

Sur

74,1
77,2

Oriente

86,9 84,1

Ñuñoa

78,9 77,7

Valparaíso

81,6

72,3

Concepción

73,7

Temuco

60,4
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6. Evaluación global y Percepción
de cambio

6.1. Evaluación global

La evaluación global que hace la población objetivo
del servicio entregado en los locales del SII es buena.
Un 72,5% señaló encontrarse muy satisfecho –aproxi-
madamente 6% más que en la medición anterior–; y
sólo un 7,9% se declaró insatisfecho.

En general, no se presentan grandes diferencias entre
los locales de atención; incluso el local Poniente que
en la medición anterior obtuvo una evaluación algo
inferior, hoy se encuentra en una situación similar al
resto de las sucursales.

Sin embargo, el porcentaje de contribuyentes muy sa-
tisfechos varía de acuerdo al trámite realizado, exis-
tiendo una diferencia de casi 10%, que favorece la sa-
tisfacción con timbraje.

Las razones dadas para estar satisfecho –espontáneas–
se refieren a la rapidez (30,3%) y lo buena/excelente
(20,5%) de la atención. Las principales razones de in-
satisfacción son "lo lento de la atención" (13%), "lo

burocrático" (7,4%) y "la falta de información" (6,7%).
Al evaluar mediante procedimientos estadísticos (re-
gresión múltiple) el poder explicativo de cada atribu-
to evaluado del nivel de satisfacción, en general pue-
de decirse que 6 atributos explican el 60% de la
varianza del nivel de satisfacción global. Estos atribu-
tos, ordenados de manera decreciente de acuerdo a su
poder explicativo son:

•  Tiempo total de demora del trámite.

•  Claridad de la información proporcionada por el

funcionario.

•  Disposición a solucionar problemas.

•  Sistema computacional de apoyo.

•  Amplitud del local.

•  Señalización de local donde debe ir.

Estos atributos resultan similares a los considerados
como relevantes en la medición anterior, por lo que se
deduce que para mejorar el nivel de satisfacción, es
necesario seguir reduciendo el tiempo de espera hasta
ser atendido y mejorar la claridad de la información
que entrega el funcionario.
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6.2. Percepción de cambio

Más de un 80% de los contribuyentes considera que la
atención recibida en el SII ha mejorado, un 11,8%
piensa que está igual y, sólo un 1,7% piensa que está
peor.

En general, se observa una mejoría en la percepción de
cambio con respecto a la medición anterior, especial-
mente en el local Poniente en donde se observa un
aumento de más del 20% en la percepción de mejora.



45

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 = 1.466)

1997

% 6-7
(72,5%)

% 5
(19,6%)

% 1-4
(7,9%)

1996

% 6-7
(66,4%)

% 5
(23,3%)

% 1-4
(10,3%)

40

50

60

70

80

90

Centro Poniente Sur Oriente Ñuñoa Valpo. Concep. Temuco RUT/
Inic./Modif.

Timbraje Persona
Natural

Persona
Jurídica

69,9
76,2

59,5

68,3 68,7
62,7

77,9

48,4

79,6
85,2

69,8 70,0
77,2

84,5 82,3

74,9

54,2

43,3

65,8

74,8 73,9
69,8

Año '96 Año '97

100
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¿Por qué razones se siente Ud. satisfecho?
(Total muestra: 1.466)

Total Razones de Satisfacción: Espontáneo

0 5 10 15 20

0,6Buen servicio

Buen lugar/Limpio

Personal capacitado/Idóneo

Solucionan problemas/Preocupados

Procedimiento es bueno/Simple

Entregaron buena información

No tuvo problemas

Amabilidad

Está conforme/Satisfecho

25

Buena atención/Excelente

30

0,9

0,9

2,1

2,8

5,0

5,1

8,6

10,9

20,5

Año 1997

35

Atención fue rápida 30,3
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¿Por qué razones se siente Ud. insatisfecho?
(Total muestra: 1.466)

Total Razones de Satisfacción: Espontáneo

0 2 4 6 8

0,3No atienden a todos por igual

Funcionarios poco capacitados

Atención no es buena

Mucha espera

Local chico/Aglomeración

Falta gente en cajas/Poco personal

Mala atención del funcionario

Falta información/Incompleta

Muy burocrático/Papeleo

10

Atención lenta/Poco eficientes

12

1,4

1,5

2,6

4,3

4,3

6,4

6,7

7,4

13,0

Año 1997

141 3 5 7 9 11 13
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¿Considera Ud. que la atención en general recibida en el SII…?
(Total muestra: 1.466)

0

10

20

30

40

50

60

Ha mejorado mucho

24,4
29,0

70

Ha mejorado

51,6 51,3

Está igual

17,2
11,8

Ha empeorado

1,9 1,4

Ha empeorado mucho

0,3 0,3
No sabe/Primera vez

4,7 6,2

Total 1996

Total 1997

Total Centro Poniente Sur Oriente Ñuñoa Valpo. Concep. TemucoRUT/Inic.
Modific. Timbraje Persona

Natural
Persona
Jurídica

1996

1996

76,0

80,3

82,9

81,1

57,0

81,8

77,6

73,4

84,2

90,4

91,1

83,6

85,2

79,9

–

81,9

–

58,4

66,4

76,2

78,7

81,7

75,1

78,6

76,2

83,7

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


