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. Metoedelogia




"EVALUACION Atencion Ciclo de Vida de Contribuyentes”

OBJETIVOS | « Evaluar el servicio que reciben los contribuyentes en el proceso de la realizacion de tramites.
» Satisfaccion General y percepcion de cambio.

» Satisfaccion con el servicio recibido en: Espera, Funcionarios e Infraestructura.
» Utilizacion de informacion; satisfaccion.

POBL. Personas naturales y juridicas, contribuyentes, que realizan los siguientes tramites:
OBJETIVO — RIAC (= Obtencion de RUT, Iniciacion de Actividades/Modificaciones).
— Timbraje de Documentos.

SEL. » Estudio cuantitativo, con entrevistas personales en el mismo lugar de atencion.

MUESTRAL | ¢ Se utiliz6 la técnica de intercepcion a la salida del local del SlI.

* Se fij0 cuotas a priori por tipo de tramite efectuado.

 Posteriormente se ponderd de acuerdo a la proporcion de personas que realizan tramitgs
en cada lugar de atencién (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%
Nufioa 102 103 205 14,0%
Concepcion 51 99 150 9,5%
Valparaiso 50 101 151 5,6%
Temuco 50 101 151 8,7%
Total 652 814 1.466 100,0%

TERRENO | Septiembre de 1997.




I, Resumen Ejecutive




El objetivo de este estudio fue determinar —comparaPercepcion respecto del trato

tivamente— el grado de satisfaccion y la percepcion dégualdad/discriminacion)

cambio en la calidad de la atencion en los contribuyen-

tes usuarios de las oficinas: Centro, Poniente, SUEnNn general, los usuarios se muestran bastante satisfe

Oriente, Nufioa, Concepcion, Valparaiso y Temuco. chos con el trato recibido en lo referente a la percep-
cion de un trato igualitario y falto de discriminacion.

Los resultados obtenidos, muestran —comparativameisin embargo, en la oficina de Temuco se presentan al-

te— una mejora en la gran mayoria de los aspectos evgnos problemas al respecto pues la evaluacion de este

luados. Resultando especialmente positivo el cambitmcal dista mucho del resto de las oficinas.

percibido en la sucursal Poniente, que obtiene califica-

ciones significativamente superiores en todos los as-

pectos evaluados. Evaluacion por areas

Al evaluar la satisfaccion percibida en los distintos
Uso y evaluacion aspectos, se observa un aumento de casi 10%, tanto el
de los sistemas de informacion la "espera”, como en "funcionarios" y "oficinas". Ex-

ceptuando el tiempo de espera, que aungque presenta u
Menos de la mitad de los contribuyentes que conforalza sigue con algunos problemas, los aspectos evalua:
man la muestra utilizaron los sistemas de informacionlos alcanzan los estandares considerados "satisfacto
existentes. Sin embargo el uso ha aumentado levemetes" (mas de 70% de usuarios muy satisfechos).
te desde la medicion anterior.

Entre los usuarios de algun sistema de informacion, el
preferido por la gran mayoria es el meson de informa-
ciones (70% de los casos).




Evaluacion del éxito/fracaso de la gestion Evaluacion global y percepcion de cambio

De manera similar a la medicion del afio anterior, magl realizar una evaluacion del servicio brindado, casi
de 2/3 de quienes asistieron a realizar tramites RIAG/4 de la muestra se manifestd muy satisfecho, espe-
y mas del 90% de quienes asistieron a timbraje salisialmente en las oficinas Centro, Oriente, Nufioa y
ron de la oficina habiendo realizado con éxito la tare®oniente. Esta Ultima presenta un aumento de mas de
gue fueron a realizar. Los tiempos de demora prome30% de personas muy satisfechas con respecto a la
dio, en ambos tramites, presentan una disminuciomedicion anterior. Por otro lado, a nivel total, s6lo un
considerable en relacion a la medicion anterior, taB% se declaré muy insatisfecho, o que nos permite

como muestra la siguiente tabla: concluir que el servicio brindado esta muy bien evalua-
do.
Tiempo promedio de demora de tramites
(minutos) En las oficinas de Concepcion y Temuco es donde las
1996 1997 evaluaciones, tanto global como por atributos, presen-

tan mayores deficiencias, lo que se relaciona directa-
mente con el tiempo necesario para realizar los trami-
tes.

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

Finalmente, la gran mayoria de los entrevistados sefa-
la que la atencion recibida ha mejorado en forma muy
significativa el ultimo tiempo, lo que confirma las
mejores evaluaciones obtenidas con respecto a la me-
dicion anterior.



I, Analisis de Resultades




1. Descripcion 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 mayoria 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 tramites a
personas naturales lo hacen con un poder.

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

Los datos obtenidos resultan muy similares a los de la

medicion anterior, observandose soélo un leve aumen-

to —de 60% a 66,1%— en la cantidad de personas natu-
rales.




Descripcion de la MUESTRA ponderada

Persona Natural .
(Profesional, Técnico, Persona Juridica

Comerciantes) (Empresa, Institucion)

i 66,1% i

El propio contribuyente: 63,1% Representante Legal: 16,5%
Viene con poder: 36,9% Viene con poder: 83,5%

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

41,5

Administr./Empleado Contador Junior Familiar Otro




2. Usoy evaluacion de los sistemas mente por la mitad de quienes solicitan informacion;

de informacion mientras que en las sucursales de Nufioa y Concepcior
s6lo son utilizadas por menos de un 20%.

Mas de un 55% de las personas que concurren a las

oficinas del Sll no utilizan los servicios de informacionMas de un 70% de los contribuyentes declara no haber

de éstas; proporcion algo inferior a la obtenida en lé&eido el folleto referido especificamente al tramite que

medicion anterior. Este porcentaje se eleva a casi wino a realizar. La principal razén para ello es que "ya

65% en las oficinas Oriente, Centro, Nufioa y Ponieneonocian el tramite" (66,7% de quienes no leyeron).

te. Como es de esperar, quienes mas utilizan los siste-

mas de informacion son las personas naturales guntre quienes leyeron el folleto, mas de un 77,5% se

concurren por si mismas a realizar sus tramites tribumanifiesta satisfecho con la informacién que contenia

tarios (50% de éstas). el volante. En este contexto, resultan mas satisfechos

los contribuyentes de la oficina Oriente.

Al igual que en la anterior medicion, el meson de in-

formaciones es el servicio de informacion mas utilizal.os cuatro atributos considerados en relacion al grado

do independiente del tramite a realizar, el local y etle satisfaccion con la informacion recibida son evalua-

tipo de contribuyente. Un 70% de quienes usan los sislos de manera similar, en donde alrededor de un 70%

temas de informacion lo utilizan. Se observa, en relase declara satisfecho. Estos atributos obtuvieron una

cion a la anterior medicion que este medio adquierenejoria considerable en comparacion a la medicion an-

mayor relevancia pues en 1996 solo un 58% de quigerior, puesto que el grado de satisfaccion tuvo un au-

nes pedian informacion utilizaban este medio. mento de al menos cinco puntos en cada uno de ellos.

Los folletos también son ampliamente utilizados poiSegun locales de atencion, resulta bastante mejor eva-
quienes solicitan informacioén (35,4%). Existiendo,luado el local "Oriente", mientras que los locales de
aqui una clara diferenciacion por locales: en los locafemuco y Poniente presentan el porcentaje mas bajo
les Centro, Valparaiso y Oriente es utilizado practica¢10 puntos respecto al promedio).



Antes de realizar este tramite, ¢ Utilizo Ud. algun servicio de Informacion del
Servicio de Impuestos Internos, respecto a la forma de efectuar el tramite?

(Total muestra: 1.466)
1996 1997

S 563% N

74

64,2

50,0

36,8

31,5

. . o [ T ]
Total Centro  Poniente  Sur Oriente  Nufioa  Concep. Valpo. = Temuco RUT/Inic. Timbraje Persona Persona
Modific. Natural  Juridica
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¢, Cual de estos servicios de informacion Ud. utilizo?
B: Quienes utilizaron algun servicio = 43,7%
Respuesta Mdltiple; alternativas dadas

Viesén de .nformac.ones—

Folletos/VVolantes/Formularios 35;11 1
, . 14,0
Mesodn de Informaciones o)
Teléfono 84
| 6.8 B Afio 97
47 [] Ao 96
Otro ’
2.9
1 I 1 I 1 I 1 I 1 I 1 I 1 I 1 I 1 I

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90

1997 Total | Centro| Ponte., Sur |Oriente Nufioa Concep. Valpo. | Temuco

Mesdn de Informaciones | 700 | 753 | 685 76,6 | 68,7 | 63,4 | 527 | 735 | 814

Folletos/\olantes/Formularios 35,4 | 60,3 | 26,2 | 350 | 476 | 13,7 | 165 | 496 | 26,9

B



~
¢, Leyo Ud. el folleto/volante de informacion que se refiere especificamente

al tramite que vino a realizar?
(Total muestra: 1.466)

1996 1997

e NO NO B 296% | S|

74

¢,Por qué no leyo el folleto/volante?
Total Menciones; espontaneo

Conoce el trémite_ 66,7

No necesita folletos/no le interesa 15,7

No los conoce 7,2

La oficina de inform. es suficiente| ] 6,9
No hay/No los vio [ ] 5,0
Contador hizo todo [ ] 4,9

No tiene tiempo_:| 2,4

Nota: En 1996 la primera razén rrrrrrrrrrrrTroT
fue: "Conoce el tramite" (69%). 0 10 20 30 40 50 60 70 80
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¢,Cuan satisfecho se sintido Ud. con la informacion contenida en el folleto/volante?

B: Quienes utilizaron folleto/volante = 29,6%

1996 1997
%5
(16,3%)
%35
% 6-7 % 6-7 (17.3%)
% 1.4 (74,49%) (77,5%)
% (5,29%)

100 —

80,6 778 767

70,4

. . o I T ]
%6y7 Centro Poniente  Sur Oriente  Nufioa  Concep. Valpo. = Temuco RUT/Inic. Timbraje Persona Persona

Modific. Natural  Juridica

J




¢ Cuan satisfecho se sintio Ud. con los siguientes aspectos relacionados
con la informacion para realizar el tramite efectuado?

(Total muestra: 1.466)
1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

Facil de entender

Utilidad de la informacion
para hacer su tramite

Calidad de la informacion que entregg
el Servicio de Impuestos Internog

Satisfaccion general con
la informacion recibida

[1%1-4 ] %5[] %6y7 1996

%6y7

97| 17,2 73,1 66,8

10,7 17,4 71,8 65,3

11,4 20,0 68,6 594

92| 18,8 72,0 65,8
N AN IR DL DL L AN AL DL L
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

~
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¢ Cuan satisfecho se sintio Ud. con los siguientes aspectos relacionados
con la informacion para realizar el tramite efectuado?

(Total muestra: 1.466)
% que evaltua con 6 y 7 (Extrem. satisfecho - Muy satisfecho)

~

Total | Centro| Ponte.| Sur | Orientel Nufioa|Concep!l Valpo. | Temuco
Facil de entender 73,1 | 77,3 | 66,3 | 70,3 | 78,7 | 68,6 | 69,5 | 69,5 | 62,8
Utilidad de la inform. para hacer su tramité’1,8 | 76,3 | 63,5 | 71,7 | 80,5 | 723 | 73,8 | 73,8 | 62,8
Calidad de la inform. que entrega el SI68,6 | 70,8 | 52,8 | 68,9 | 759 | 71,1 | 71,3 | 71,3 | 60,7
Satisfaccion general con la inform. recibjd&@2,0 | 75,3 | 62,0 | 71,4 @ 68,6 | 73,3 | 73,3 | 60,7
RUT/ Persona  Persona
Total  Inic/Modif. Timbraje = Natural  Juridica
Facil de entender 73,1 72,1 73,4 72,9 73,4
Utilidad de la inform. para hacer su tramite 71,8 70,5 72,3 74,8 65,9
Calidad de la inform. que entrega el SIl 68,6 66,4 69,4 70,2 65,4
Satisfaccion general con la inform. recibida 72,0 70,2 12,6 73,0 70,1
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3. Percepcion respecto al trato:
Igualdad/Discriminacion

Mas de un 70% de los entrevistados —casi 10 puntos
mas que en la medicion anterior— se declaré muy satis-
fecho con los tres aspectos generales evaluados, a sa-
ber: igualdad en el trato, igualdad en las exigenciasy,
procedimiento para efectuar el tramite.

Se observa una diferencia significativa en el grado de
satisfaccion dependiendo del local al que se acude. La
oficina de Temuco sélo obtuvo alrededor de un 50% de
entrevistados satisfechos, mientras que en la oficina de
Nufioa este porcentaje aumenta a mas de 80%.



Pensando en &lam

ite en GENERARQue Ud. realizé

¢, Cuéan satisfecho se encontré Ud. con cada uno de los siguientes aspectos?
(Total muestra: 1.466)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

%14 %5 []weyl |99
%oy7
Igualdad en el trato de los contribuyente{10,8| 15,2 74,0 66,6
Igualdad de las exigencias para todog8.9f 184 72,6 65,7
El procedimiento para efectuar el tramitd 13,2| 16,2 70,5 61,5
e | R
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Pensando en &lamite en GENERARQue Ud. realizo

¢, Cuéan satisfecho se encontré Ud. con cada uno de los siguientes aspectos?
(Total muestra: 1.466)

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

Total | Centro| Ponte.| Sur |Oriente| Nufioa| Concep, Valpo. | Temuco
lgualdad en el trato de los contribuyente$4,0 | 77,4 | 735 | 73,3 | 76,1 | 836 | 71,1 | 77,4 | 484
lgualdad en las exigencias para todos2,6 | 70,8 | 73,4 | 66,7 | 755 | 853 | 73,9 | 752 | 54,0
El procedimiento para efectuar el tramit¢0,5 | 75,5 | 76,0 | 67,9 | 73,6 | 858 | 53,8 | 63,8 | 43,2
RUT/ Persona  Persona
Total  Inic./Modif. Timbraje = Natural ~ Juridica
Igualdad en el trato de los contribuyentes 74,0 72,0 14,7 74,1 73,9
lgualdad de las exigencias para todos 72,6 67,6 74,3 72,9 72,1
El procedimiento para efectuar el tramite 70,5 63,6 72,9 69,8 71,9
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4. Evaluacion por areas 4.2. Funcionarios

En relacion a la calidad de la atencion, al igual que eBn relaciéon a los funcionarios y a las caracteristicas,
la medicion anterior, tres aspectos fueron exploradoes contribuyentes se manifestaron, en general, muy
en detalle: horario y espera, funcionarios vy, el local. satisfechos. En todos los atributos medidos la propor-
cion de clientes satisfechos super6 el 78%, aumentan-
do en aproximadamente 10 puntos con respecto a la
4.1. Espera medicion anterior. Se observa, también en este aspec-
to, un aumento en la incidencia de insatisfaccion en los
En relacion a horarios y espera, los atributos obtuvidocales de Temuco y Concepcion.
ron calificaciones aceptables, algo superiores a las de
la medicidn anterior. La mayor debilidad en este aspec-
to esta dada por el horario de atencion que sigue mad:-3. Oficinas
teniendose con solo un 56% de contribuyentes satisfe-
chos, mientras que en los demas atributos se obtuvo lwas oficinas en general son bien evaluadas, incluso
aumento cercano a los 10 puntos en cada uno de ell@dgo mejor que la medicion anterior. En este contexto
de excelencia, el atributo mas deficiente es la "ampli-
El aspecto "Funcionamiento del nimero de atenciontud del lugar" obteniendo algo menos de un 75% de
gue se evalud por primera vez, obtiene una muy bueontribuyentes muy satisfechos.
na calificacion (77,4% de 6y 7).
Las oficinas mejor evaluadas —al igual que en la medi-
Nuevamente, la oficina de Temuco es la que resultoiéon anterior— corresponden a Nufioa y Valparaiso;
peor evaluada, obteniendo sélo porcentajes cercanosraientras que las que presentan una deficiencia relati-
20% de los entrevistados muy satisfechos. va son las de Temuco y Concepcion.



Pensando en la atencion recibida en la realizacion de su tramite

¢, Cuéan satisfecho se encontroé Ud. con cada uno de los siguientes aspectos?
(Total muestra: 1.466)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

Funcionamiento del niimero de atencion

Funcionamiento de la fila Unica

Tiempo de espera hasta ser atendido 20,2

Horario de atencion al publico

Tiempo total de demora del tramite

[J%1-4 ] %5[] %6y7 1996
%6y7
10,3 12,4‘ 77,4
18,2 | 15,9 65,9 59,7
18.4 61,5 48 4
20,4 235 56,1 53,8
170 178 65,2 50,9
N IR AN AN AN AL LA AN DL L
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Pensando en la atencion recibida en la realizacion de su tramite

¢, Cuéan satisfecho se encontro Ud. con cada uno de los siguientes aspectos?
(Total muestra: 1.466)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

Total | Centro| Ponte.| Sur |Oriente| Nufioa| Concep, Valpo. | Temuco
Funcionamiento del nimero de atencio7,4 | 88,5 | 949 | 625 | 14,7 | 72,1 | 46,6 | 751 | 69,9
Funcionamiento de la fila nica65,9 | 81,3 | 83,3 | 79,4 | 68,1 | 79,2 | 41,3 | 64,0 | 23,2
Tiempo de espera hasta ser atendidgl,5 | 69,5 | 78,6 | 68,9 | 61,6 | 750 | 385 | 42,2 | 18,3
Horario de atencion al publico 56,1 | 49,9 | 74,6 | 60,3 | 55,8 | 58,1 | 61,0 | 50,1 | 33,8
Tiempo total de demora del tramite65,2 L 68,9 @ 66,6 o8 37,7 48,8 | 18,3
RUT/ Persona  Persona
Total  Inic./Modif. Timbraje  Natural  Juridica
Funcionamiento del nimero de atencion 77,4 69,1 79,8 77,4 17,2
Funcionamiento de la fila Gnica 65,9 60,4 67,6 64,8 68,0
Tiempo de espera hasta ser atendido61,5 56,1 63,3 61,2 61,9
Horario de atencion al publico 56,1 51,3 57,8 57,3 53,9
Tiempo total de demora del tramite 65,2 58,2 67,6 64,6 66,3

J



¢ Cuan satisfecho se sintio Ud. con cada uno de los siguientes aspectos
relacionados alFuncionario que lo atendio?

(Total muestra: 1.466)
1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

1996
%6y7

84,3

81,3

16,7

76,4

75,8

16,2

719

13,2

71,9

[]%1-4 [ %5 [] %6yT

Presentacion persona_l3 70 90,3

Nivel de conocimiento_ 45 108 84,7

Sistema computacional de apo3706,9 9.5 83,5
Amabilidad [52]105 81,3

Claridad de la inform. proporcionad; 89 (107 80,4
Calidad de la solucién entregad_a 831 12.2 79,5
Disposicion a solucionar problema; 1021111 78,7
Rapidez en la atenciér; 95 | 12,2 78,3

Evaluacion general del funcionamient(; 50| 104 84,6

0I1I0I2IOI3IOI4IOI5IOI6I0I7I0IE:OI9IOI I

100
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¢ Cuan satisfecho se sintio Ud. con cada uno de los siguientes aspectos
relacionados alFuncionario que lo atendio?

(Total muestra: 1.466)
% que evaltua con 6 y 7 (Extrem. satisfecho - Muy satisfecho)

Total

Centro

Ponte.

Sur

Oriente

Nufioa

Concep

Valpo.

Temuco

Presentacion personal90,3

91,8

88,5

89,9

92,2

87,7

91,2

95,3

86,1

Nivel de conocimiento 84,7

88,0

80,2

86,7

87,4

89,7

80,5

86,1

12,2

Sistema computacional de apay&3,5

85,0

80,5

84,7

86,8

86,5

91,9

69,3

73,8

Amabilidad| 81,3

84,6

81,7

85,5

87,9

90,1

69,1

86,1

52,0

Claridad de la inform. proporcionada80,4

86,1

81,3

80,9

83,6

89,3

64,2

81,0

61,0

Calidad de la solucion entregad&9,5

87,5

79,8

18,7

84,3

88,4

67,2

174

49,4

Disposicion a solucionar problemas/8,7

86,3

74,9

82,0

86,4

90,2

61,4

83,6

46,1

Rapidez en la atencign78,3

90,0

82,0

85,5

89,0

90,6

61,4

60,1

24,6

Evaluacion general del funcionario84,6

()
39 4

83,3

84,6

01 /

12,7

85,0

68,0

J



¢,Cuan satisfecho se sintio Ud. con cada uno de los siguientes aspectos

relacionados alFuncionario que lo atendio?
(Total muestra: 1.466)

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

RUT/ Persona
Total  Inic./Modif. Timbraje  Natural

Presentacion personal 90,3 90,4 90,2 89,9

Nivel de conocimiento 84,7 84,9 84,6 84,5

Sistema computacional de apoyo 83,5 80,2 84,6 82,4

Amabilidad 81,3 84,1 80,3 81,5
Claridad de la informacion proporcionada 80,4 79,1 80,8 80,6
Calidad de la solucion entregada 79,5 79,6 79,4 78,4
Disposicion a solucionar problemas 78,7 79,3 78,5 78,5
Rapidez en la atencion 78,3 79,4 77,9 14,7

Evaluacion general del funcionario 84,6 81,8 85,6 84,5

Persqna
Juridica

90,9
84,9
85,7
80,9
79,9
81,4
79,1
85,3
84,9
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Y pensando en éligar en general

¢, Cuan satisfecho se sinti6 Ud. con...?
(Total muestra: 1.466)

1 = Extrem. insatisfecho y 7 = Extrem. satisfecho

|:|%1-4 |:|%5|:|%6y7 1996
%oy7
lluminacion (7.9 88,6 81,2
Limpieza/Aseo (49103 84,8 83,3
Sefalizacion del lugar donde acudif 81| 124 79,5 73,1
Amplitud del lugar | 91| 17,3 73,6 70,7
Evaluacion general del lugar fiif 13.1 83,9 78,1
N T T e e L/ [ B

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Y pensando en éligar en general

¢, Cuan satisfecho se sinti6 Ud. con...?
(Total muestra: 1.466)

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

Total | Centro

Ponte.

Sur

Oriente| Nufioa|Concep

Valpo.

Temuco

lluminacion 88,6 | 85,4

95,1

82,2

87,1

96,9

81,9

97,5

82,9

Limpieza/Aseq 84,8 | 65,4

94,5

86,2

89,4

97,8

84,3

97,0

84,2

Sefializacion del lugar donde acudi79,5 | 74,5

85,3

83,7

88,1

84,7

70,3

94,8

56,4

Amplitud del lugar 73,6 | 65,1

78,3

16,7

71,0

94,8

47,0

96,0

60,8

Evaluacion general del lugar83,9 | 75,2

82,6

87,4

12,4

70,0

Total

lluminacion 88,6
Limpieza/Aseo 84,8

Sefializacion del lugar donde acudir 79,5

Amplitud del lugar 73,6

RUT/

Inic./Modif.

Evaluacion general del lugar 83,9

84,4

87,4

78,3
18,2

83,8

Timbraje
90,0
83,9
79,9

72,1
83,9

Persona
Natural

88,0
86,6
19,7
75,2
85,3

Persc_Jna
Juridica

89,6

81,2

79,0
70,5

81,1

J



5. Evaluacion del Exito/Fracaso También se menciond: "la falta de informacién”
de la gestion (9,9%), "el tener que solucionar algunos problemas"
(6,9%) y "la falta de verificacion de domicilio” (6,8%).
Para la evaluacion del éxito/fracaso de la gestion se
dividié a la poblacion de acuerdo al tramite que reali€n relacién al tiempo necesario para realizar un tramite
z0: RIAC —Iniciacion de actividades, Obtencion deRIAC, éste tuvo un promedio de 27,2 minutos, dismi-
RUT y modificacion de datos— 6 Timbraje de docu-nuyendo en 9 minutos el tiempo necesario con respec-
mentos. to a la medicion anterior. Sin embargo, este promedio
varia considerablemente de acuerdo al local. El prome-
dio mas bajo se registro en el local de Nufioa donde el
5.1. Tramites RIAC tramite demord solo 18 minutos. Los promedios mas
altos se registraron en las oficinas de Concepcion (46,4
El 71,3% de quienes asistieron a realizar este tipo dainutos) y Temuco (40,2 minutos).
tramites logro éxito en su gestion y, un 64,3% de éstos
logré completar el tramite en la primera visita. El pro-
medio de vistas realizadas para determinar el tramite &2. Timbraje de documentos
—al igual que en la medicion anterior— de 1,6 veces.
Casi el 92% de quienes asisten a timbraje de documen-
La razon mas frecuentemente mencionada, entre quitss logran éxito. De estos, un 92,4% logro timbrar to-
nes asistieron mas de una vez para terminar el tramulos los documentos que habia llevado.
te, fue la "falta de papeles/documentos" (35,6%).
Las principales razones para no terminar el tramite son
Entre quienes no terminaron su tramite en esta visitda falta de papeles" (28,6%) y "que no le timbraron
(28,7%), la razébn mas mencionada es también la "fatodo lo que traia" (17,4%).
ta de papeles/documentos”; al igual que en la medicion
anterior, mencionada en mas de un 50% de los casos.



El tramite de timbraje es mas lento que el RIAC, de-
morando en promedio 28,4 minutos, esto significa una
disminuciéon de mas de 15 minutos en la realizacion de
este tramite con respecto a la anterior medicion.

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

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

En relacion al grado de satisfaccion percibido en rela-
cion al numero de documentos timbrados por visita,
mas del 70% se muestra muy satisfecho. Se observa
una mejoria en este aspecto especialmente en el local
Poniente en donde el porcentaje de satisfechos aumen-
t6 de 37,5% en la medicion anterior a 84% de ellos en
esta medicion.



¢, Ud. se va hoy de Impuestos Internos con su tramite terminado?
B: Vino a RIAC (RUT, Inicio de Activ., Modificaciones) = 25,4%

1996 1997

71,3% 28,7%

720 69,7
. . . . . I I |

Total Centro Poniente Sur Oriente Nufioa ~ Concepcion Valparaiso  Temuco  Persona Persona
Natural Juridica

J



¢,Cuantas veces vino en total?

B: Vino a RIAC y termino ahora su tramite = 18,1%
80 -
70
60
50
40 —
30—
20 -
10—

Afo '96 [ El promedio en ambas
Aflo '97 | mediciones fue 1,6 veces

26,5 24,9

7.1
55 29 23 16 14

2 3 4 5y mas

¢ Por qué razones tuvo que volver?
B: Vino a RIAC, terminG ahora su tramite, pero vino 2 6 mas veces = 6,4%

Le faltaban papeles porque le habian informado mal en 35,6

Antes vino solamente a consulta 17,7
Pidieron documentos adic. a los indicados en volante/for 17,1
Olvidé datos, le faltaron dato 9,2
Estaba malo el sistema computacion 9,0
Habia mucha gente y no quizo esper 8,4
Cometid error en formulario 4,6
Otras 10,8
0 10 I 2IO I I30 I I40

31
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¢,Por qué razones no termind su tramite?

B: Vino a RIAC, no termind su tramite = 7,3%
Total menciones; espontaneo

Faltaban papeles/documento 50,5
Por falta de informacion

Debe solucionar algunos problema
Falta verificacion de domicilio
Mala informacion entregada

No le corresponde ese luga I Ao 1097
Problemas del sistema computacion
Tiene que consultar

Muy demoroso el tramite

Faltaba certificado de poder

Nota: En el afio 1996 la principal ra- 4
z0n fue "Faltaban papeles” (50,5%). 0 10 20 30 0 >0 0

32
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40

35—

30—

En total, ¢ Cuanto tiempo aprox. (Min.) estuvo Ud. en el Servicio de
Impuestos Internos para realizar este tramite en esta oportunidad?

B: Quienes vienen a RIAC = 25,4%

5 Min. 0 menos

6 a 8 Min.

33,4

16 a 16 Min.

18 & 20 Min.

25 a 35 Min.

B RIAC 1997

40 a 60 Min.

65 a 90 Min.

120 y mas Min.

Menos de 16 Min., 18 a 28 minutos | 30 a 60 minutos | 65y mas minutos
RIAC 1996 32,4 17,3 36,6 13,6
RIAC 1997 49,3 15,0 27,4 7,3

33
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En total, ¢ Cuanto tiempo aprox. (Min.) estuvo Ud. en el Servicio de
Impuestos Internos para realizar este tramite en esta oportunidad?

B: Quienes vienen a RIAC = 25,4%

Total

Centro

Ponte.

Sur

Oriente

Nufioa

Valpo.

Concep.

Temuco

Prom. RIAC 1996 35,9

37,6

59,3

17,4

33,4

23,2

14,2

Prom. RIAC 1997 27,2

25,4

20,0

29,8

28,5

18,0

21,4

46,4

40,2

3

Bl

4




¢, Ud. se va hoy de Impuestos Internos con su tramite terminado?

B: Quienes vienen a Timbraje = 74,6%

(Total muestra: 1.466)
1996 1997

Sl

92,6%

NO (7,4%) N (8’3&)

¢ Por qué no termind su tramite?
Principales Respuestas Espontaneas

Faltaban papeles_ 28,6
No le timbraron todo lo que tral’e; 17,4
Por falta de informacién 7,4
Muy demoroso el trémite: 5,0 [ Total 1997

Mala informacion entregada 3,9

Problemas del sist. computaciona | 3,8

Faltaba certificado de poder| |3,0

Nota: (1996)
Faltaban papeles = 36,8% ¢ No le timbraron todo = 22,7% 0 10 20 30 40
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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 tramite hecho = 68,4%

1996 1997

NO (6,2%) NO (7,6%)

3

Bl



30

25—

En total, ¢ Cuanto tiempo aprox. (Min.) estuvo Ud. en el Servicio de
Impuestos Internos para realizar este tramite en esta oportunidad?

B: Quienes vienen a Timbraje = 74,6%
(Total muestra: 1.466)

B Timbr. '97

5omenos 6a8 10al4 15a16 20221 23a28 30a35 37a45 50a57 60a6l 65a80 90 95y mas
Minutos

Menos de 16 Min., 20 a 28 minutos | 30 a 61 minutos | 65y mas minutos
Timbraje 1996 28,9 13,4 37,1 20,9
Timbraje 1997 45,7 15,3 32,7 6,1

37
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En total, ¢ Cuanto tiempo aprox. (Min.) estuvo Ud. en el Servicio de
Impuestos Internos para realizar este tramite en esta oportunidad?

Valores Promedio

B: Quienes vienen a Timbraje = 74,6%

Total | Centro | Ponte. | Sur | Oriente| Nufioa | Valpo. | Concep. Temuco
Timbraje 1996 45,4 | 29,1| 60,2 | 16,8 | 22,6 | 20,2| 24,3| - —
Timbraje 1997 28,4 | 28,6 | 24,1| 19,8 | 13,6 18,3 36,6 40,6 | 59,9

Bl
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Cuadro Comparativo: Tiempo aprox. (Min.) que estuvo en el Servicio
de Impuestos Internos para realizar este tramite en esta oportunidad

60—
55— .
RIAC 1997
s0{ 49,9 [] Timbraje 1997
45,7
32,7
28,4
150 153
. l . l . l L
Menos de 16 minutos 18 a 28 minutos 30 a 60 minutos 65 y mas minutos
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¢, Con que frecuencia viene Ud. a timbrar documentos?
B: Quienes vienen a timbraje = 74,6%

40
30 2o B Afor9s [] Afio97
| £ 24,6 213
— 18,6 19,0—
20 15,7
109 55 63 2 97 79 go 90 96
0 11 |_ : | . : L1 =
Diario Semanal Quincenal Mensual Cada 2 meses  Trimestral Semestral 1 afio 0 mas 18 vez Otro

¢,Por qué viene Ud. con tanta frecuencia?

B: Quienes vienen diario, semanal, mensual = 49,5%
Alternativas Dadas: Multiples

)

Por necesidades propias del contribuye;q

38,8

Viene a timbrar distintos tipos de documentos a la v

. - 91
El Sll no le timbra mas :' 116

: : 3,1
Ud. prefiere venir en forma frecuente&| 5.2 W rroos [ Ao'e?
4

7
Otro :
| 1,2

[ 47,8




¢, Por qué viene Ud. con tanta frecuencia?

B: Quienes vienen diario, semanal, mensual = 49,5%
Principales Razones Espontaneas




-

~

¢,Cuan satisfecho esta Ud. con la cantidad de documentos que le timbran habitualment

B: Quienes vienen a Timbraje = 74,6%

1996 1997
%5
(19,8%) %5
% 6-7 % 6-7 (19,6%)
(68,6%) (72,5%)
0% 1-4  1-4
(11.6%) % (7,9%)

100

90 —

80 —

70 —

60 —

50 —

40 —

30 —

[ Afo '96 [ ] Afio '97

85,3 840

713 13,7

60,4

37,5

Centro Poniente Oriente

. [ o
Valparaiso =~ Concepcion Temuco

g?

J




6. Evaluacion global y Percepcion burocratico” (7,4%) y "la falta de informacion" (6,7%).

de cambio Al evaluar mediante procedimientos estadisticos (re-
gresion multiple) el poder explicativo de cada atribu-
6.1. Evaluacion global to evaluado del nivel de satisfaccion, en general pue-

de decirse que 6 atributos explican el 60% de la

La evaluacion global que hace la poblacion objetivorarianza del nivel de satisfaccion global. Estos atribu-
del servicio entregado en los locales del SlI es buen#os, ordenados de manera decreciente de acuerdo a s
Un 72,5% sefialo encontrarse muy satisfecho —aproxpoder explicativo son:
madamente 6% mas que en la medicion anterior—; y
s6lo un 7,9% se declaro insatisfecho. » Tiempo total de demora del tramite.

: : » Claridad de la informacion proporcionada por el
En general, no se presentan grandes diferencias entre
los locales de atencion; incluso el local Poniente que funcionario.
en la medicion anterior obtuvo una evaluacion algo
inferior, hoy se encuentra en una situacion similar al
resto de las sucursales. « Sistema computacional de apoyo.

Disposicién a solucionar problemas.

' i - * Ampli | local.
Sin embargo, el porcentaje de contribuyentes muy sa- plitud del loca

tisfechos varia de acuerdo al tramite realizado, exis~ Sefalizacion de local donde debe ir.

tiendo una diferencia de casi 10%, que favorece la sa-

tisfaccion con timbraje. Estos atributos resultan similares a los considerados
como relevantes en la medicién anterior, por lo que se

Las razones dadas para estar satisfecho —espontanededuce que para mejorar el nivel de satisfaccion, es

se refieren a la rapidez (30,3%) y lo buena/excelenteecesario seguir reduciendo el tiempo de espera haste

(20,5%) de la atencién. Las principales razones de irser atendido y mejorar la claridad de la informacion

satisfaccion son "lo lento de la atencion" (13%), "loque entrega el funcionario.



6.2. Percepcion de cambio

Mas de un 80% de los contribuyentes considera que la
atencion recibida en el Sll ha mejorado, un 11,8%
piensa que esta igual y, sélo un 1,7% piensa que esta
peor.

En general, se observa una mejoria en la percepciéon de
cambio con respecto a la medicion anterior, especial-

mente en el local Poniente en donde se observa un
aumento de mas del 20% en la percepcion de mejora.




Y, considerand®odos los aspectos anteriores (la espera, la atencion del funcionario, elhlgar)

¢, Cuéan satisfecho se siente Ud. en general con la atencion recibida por parte del Sl
(Total muestra = 1.466)
1996 1997
% 1-4 % 1-4
(10,3%) (7,9%)
% 6-7 % 6-1
(66,4%) (72,5%)
% 5 %5
(23,3%) ; (19,6%)
100 —
_~ [ Afio 96 [ ] Afio'97
07 M2 TR
69,9 69,8
70 — 658 68,3 68,7
1 62,7
60 — 59,5
| 54,2
| . 433
40 — | | | - | | — | | | |
Centro ~ Poniente Sur Oriente  Nufioa Valpo. Concep. Temuco  RUT/ ~ Timbraje  Persona Persona
Inic./Modif, Natural ~ Juridica

J




¢, Por qué razones se siente Ud. satisfecho?
(Total muestra: 1.466)
Total Razones de Satisfaccion: Espontaneo

Atencion fue rapida
Buena atencion/Excelente 20,5
Esta conforme/Satisfecho

Amabilidad

No tuvo problemas

Entregaron buena informacion 5,0

Procedimiento es bueno/Simpl 2,8
Solucionan problemas/Preocupado$™ 2,1
Personal capacitado/ldoneof 0,9

Buen lugar/Limpio {8 0,9

Buen servicio § 0,6

B Afio 1997

30,3

0 5 10 15 20

25

30

35




¢, Por qué razones se siente Ud. insatisfecho?
(Total muestra: 1.466)
Total Razones de Satisfaccion: Espontaneo

Atencion lenta/Poco eficiente 13,0
Muy burocréatico/Papeleo
Falta informacién/Incompleta 6,7
Mala atencion del funcionario 6,4
Falta gente en cajas/Poco person
B Ao 1997

Local chico/Aglomeracion
Mucha espera

Atencion no es buena
Funcionarios poco capacitado

No atienden a todos por igual

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14




¢,Considera Ud. que la atencion en general recibida en el SlI...?
(Total muestra: 1.466)

70—
60—
50— 516 513 B Total 1996
[] Total 1997
40—
29,0
07 24,4
20— 17,2
11,8
10 47 62
19 14 ’
N 03 03 mmm 1
Ha mejorado mucho Ha mejorado Esta igual Ha empeorado Ha empeorado mucho No sabe/Primera vez
% que sefala "Ha mejorado"/"Ha mejorado mucho"
Total Centro | Poniente Sur Oriente  Nufioa Valpo.  Concep.  Temu (;rd/ilfri]ci:(.:' Timbraje II?I?R?QF Jpl?rr%?é‘:
1996| 76,0 | 829 | 570 | 776 | 842 | 911 | 852 - - | 66,4 | 78,7 | 751 76,2
1996 80,3 | 81,1 | 818 | 734 | 904 | 836 | 799 819 | 584 | 76,2 | 81,7 | 78,6 | 83,7
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