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Objetivos Principales Disefio Muestral

1. Evaluar la atencion que reciben los contribuyentebniverso: Compuesto por todas las personas que han
en el proceso de declaracion de renta. declarado renta en el afio 1994 y han sido notificadas,
con y sin devolucion.
2. Satisfaccion general y percepcion de cambio.
Muestra: Se entrevisto a 1.260 personas, 719 con de-
volucion y 541 sin devolucion, distribuidas en 7 ofici-

Objetivos Secundarios nas de atencion:
1. Satisfaccién con el servicio recibido en las oficinas Sur 198
(Espera, Funcionarios, Infraestructura). Poniente 201
Centro 184
2. Tipo de informacion utilizada. Pedro de Valdivia 190
Nufioa 198
3. Sugerencias para mejorar el servicio. Valparaiso 158
Concepcion 131
Total 1.260

Seleccion Muestral:Seleccion aleatoria de las perso-
nas a contactar de listados entregados por el Servicio
de Impuestos Internos.




Tipo de Estudio Ponderacion de los Resultados

Cuantitativo, con entrevistas telefonicas. Con el objeto de que los resultados sean representati-
vos del total de personas notificadas, fueron pondera-

Se empleo un cuestionario estructurado y precodos por el nimero total de atenciones de cada oficina

dificado con algunas preguntas abiertas. en el periodo con devolucion y sin devolucion.

Controles y Supervision Presentacion de los Resultados

Para realizar el estudio se contd con un equipo deos resultados se presentan en forma agregada y cru-
encuestadores, los que recibieron un entrenamientados por variables de interés tales como: Oficinas de
especifico para aplicar el cuestionario telefonico en sdtenciéon, Personas naturales y empresas, con y sin
y las etapas de seleccion que implica el estudio.  devolucion, sexo, edad, etc.

Se superviso teleféonicamente el 20% del trabajo efec-
tivamente realizado por cada encuestador. Fecha de Medicion

Adicionalmente, se reviso en la oficina el 100% delMes de Agosto, Septiembre, Octubre y Noviembre de
material para asegurar el correcto registro de las re§994.
puestas y la consistencia légica de las mismas.




I, Resumen Ejecutive




Satisfaccion con el proceso en general La evaluacion positiva del proceso general de declara-
cion de renta, muestra un importante avance del Servi-
En general, entre los entrevistados existe la percepci@no de Impuestos Internos en mejorar la calidad de ser-
de que en el proceso de declaracion de renta no haicio.
igualdad en el trato de los contribuyentes, que las exi-
gencias no son iguales para todos y que tampoco se
ejerce un control igual sobre las declaraciones. No tésatisfaccion con aspectos especificos
nemos antecedentes sobre las razones especificas de
esta opinion. Suplemento del diario El Mercurio
Se observa gue es frecuente la utilizacion de algun tipo
A pesar de la percepcidon negativa anterior, la atenciote informacion para realizar la declaracion de la ren-
en general, recibida por parte del Servicio de Impueda. El elemento mas usado para obtener esta informa-
tos Internos es bastante bien evaluada. cion es el Suplemento Tributario distribuido junto al
diario EI Mercurio.
Se sefala, que la atencion es buena y relativamente
agil, pero el elemento que fuertemente influye en ld&ste suplemento es bastante bien evaluado, especial
evaluacidon negativa, es el problema del tiempo de esnente en la utilidad que presta para hacer la declara-
pera. cion y en la calidad de informacion que contiene. Su
punto mas débil parece ser la dificultad de entender la
Por ende, quienes habian sido citados anteriorment&formacion contenida en él.
sefalan que la atencion recibida en este afio fue mejor
gue antes, especialmente en agilidad y rapidez de séra citacion
vicio. Esta opinion positiva es particularmente relevanRespecto a la fecha misma de citacion, la gran mayo-
te, porque las oficinas que reciben la peor evaluacioria esta desconforme, especialmente los con devolu-
(P. de Valdivia, Nufioa) en la mayoria de los aspectosjon de renta y los pertenecientes a las oficinas de P. de
reconocen una mejoria respecto al afio anterior. Valdivia y Nufioa.
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Con la carta misma, los problemas son menores. Liaas oficinas de los funcionarios tienen problemas de
gente esta bastante satisfecha con la oportunidad g@evacidad y comodidad. En general, existe una evalua-
recepcion d la carta, pero algo menos con la claridadon negativa de la infraestructura existente.
de informacion, la documentacion solicitada y la cla-
ridad del motivo de la citacion. Sera necesario agilizar el servicio, disminuir el tiem-
po de espera, ya que existe poca comodidad, y también
Es resumen, sera recomendable adelantar la fecha aejorar la infraestructura de las oficinas (privacidad,
la citacidn, mejorar la carta en términos de claridad enomodidad y limpieza).
informacién: motivo de citacion, documentacion soli-
citada.
Solucién de problema
Oficinas
Se evaluo la atencion recibida en las oficinas respectél 69% de los entrevistados logré solucionar su pro-
a la espera antes de ser atendido, la atencion de lbkema en la primera visita, lo que es un importante
funcionarios y las oficinas en general, con los siguienlogro.
tes resultados.
Los entrevistados que no lo lograron, responden que es
En todas las oficinas de atencion existe un amplipor falta de documentos y antecedentes, especialmente
acuerdo que la atenciéon de los funcionarios es mugquellos contribuyentes que no tienen devolucion.
buena (presentacion personal, amabilidad, nivel de
conocimiento, etc.). Sin duda, un aspecto muy favoraSe observa una correlaciéon entre los contribuyentes
ble. gue evaluan positivamente el servicio con la "si solu-
cion de problemas" y la peor evaluacion de éste con la
Pero respecto al servicio en relacion a la espera en 1aso solucion de problemas".
oficinas, la insatisfaccion es grande, especialmente con
la comodidad de espera y tiempo de espera.



Diferencias por oficinas

Es importante tomar muy en cuenta que existe una
gran diferencia en el nivel de satisfaccion de los con-
tribuyentes segun oficina de atencion.

La oficina del Centro es la mejor evaluada, y las de P.
de Valdivia y Nufioa son las con mayores problemas.
Cabe considerar que en estas ultimas oficinas, el tipo
de publico es mas educado, mas exigente y la propor-
cion de contribuyentes con devolucién es mayor.




I, Analisis de Resultades




1. Reacciones frente a la citacion.

La mayoria de los entrevistados (78,7%) sintié que las
observaciones hechas en la citacion para presentarse a
Impuestos Internos eran justificadas; al 16,9% le pare-
cio que el problema no era importante y solo el 2,6%
sintid que no tenia ningun problema.

Los citados con devolucién estiman en menor propor-
cion que las observaciones eran justificadas, especial-
mente los pertenecientes a la oficina de P. de Valdivia.

El 73,2% de los entrevistados asistio personalmente a
las oficinas y solo el 26,8% envio a un representante.
En las empresas, la proporcion que asistio personal-
mente, es mayor que entre las personas naturales (85%
y 70,4% respectivamente). Esto se explica mas bien
por la seleccién muestral, ya que en las empresas la
persona a contactar correspondia mayoritariamente al
cargo de contador o encargado de finanzas.



~

¢,Qué sintidé Ud. cuando le llego la citacion a presentarse en las oficinas del SlI?

Total muestra: 1.260

No sabe/No contesta (1,8%)

[ Sinti6 que no tenfa ningtin problema (2,6%)

Le parecio que el problema no era importante (16,9%)
[ Observaciones hechas eran justificadas (78,7%)
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¢,Fue Ud. mismo a las oficinas o mando algun representante?
Total muestra: 1.260

Mando Re- 0 0 Fue el Pers. Natural 70,49
presentante 26,8% 13,2% mismo Empresa 85,0%

o
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2. Comparacion de la atencion recibida
con el aio anterior.

Sobre el total de entrevistados, el 46,9% declard haber
sido citado anteriormente, sin duda, una cifra bastan-
te alta.

De este grupo (los que fueron citados anteriormente),
el 65,6% dijo que la atencién recibida este afio era
mejor que en afos anteriores. Solo el 7,3% seiald que
ésta era peor.

De aquellos que concordaron en que la atencion reci-
bida era mejor, se observan notorias mejoras en las
oficinas de Pedro de Valdivia y Nuioa.

Razones por las cuales piensan que la atencion fue
mejor.

Mayor rapidez y agilidad (27,5%), mejor atencion /
mas amables (16,9%) y mayor orden / organizacion
(11,3%) fueron las principales razones mencionadas
por los entrevistados por la cuales pensaban que la
atencion recibida fue mejor.



\_

¢, Considera Ud. que la atencion recibida este afo fue...”

Base: Quienes han sido citados anteriormente = 46,9%

Peor
(7,3%)

Mejor
(65,6%)
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Poniente Centro  P.deValdivia  Nufioa Valparaiso  Concepcion  Con Devol.  Sin Devol.

Nota: El 51,8% de los entrevistados fue citado por primera vez o declara por primera vez; el 1,3% no contesta.
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~
Razones por las cuales se piensa gue la atencion recibida este afio fue MEJOR

Base: Quienes han sido citados anteriormente = 46,9%
% que sefala "Mejor" = 65,5% — Total Menciones; espontaneo

Mas rapido/agil 21,5

Mejor atencion/mas amables
Mas orden/mejor organizacion 11,3
Mejor sistema de apoyo computacion
Atencion con nimeros

Funcionarios mas preparados

Oficinas mas grandes/mas cémod

Mas disposicion a solucionar problema
Menos burocracia/tramites mas simple
Menos espera

Mejor informacion

Modenizada/Tecnologia

Otros

0 5 10 15 20 25 30 35
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3. Informacion utilizada para
hacer la declaracion.

El 63% de los entrevistados contd con informacioén
para realizar la declaracion de Impuesto a la Rentay un
37% no contd con ella.

A nivel de segmentos vemos, que las personas perte-
necientes a estratos mas bajos (oficinas Sur y Ponien-
te) tienen menos acceso a informacion para hacer su
declaracion de Impuesto a la Renta.

Se les pregunto a los entrevistados (los que contaron
con informacion = 63,0% de la muestra) con que tipo
de informacién contaron para realizar la Declaracion
de la Renta y se menciona, en forma espontanea, en
primer lugar el suplemento del diario El Mercurio
(33,2%), en segundo lugar asesoria técnica (23,4%) y
en tercer lugar formularios del S.1.I. / Libros S.I.1.
(14,4%).



-

¢,Conto Ud.

~

con informacion para realizar la Declaracion de Impuesto a la Renta?

Total muestra: 1.260

37,0%

63,0%
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¢,Con quée tipo de informacion cont6 Ud.?
Base: Quienes contaron con informacion = 63,0%
Total Menciones; espontaneo

Suplemento Tributario de EI Mercurio 33,2

Asesoria técnica 234

Formularios del Sli/Libros del SlI
Formularios de la Renta/Manuales
Suscrito a la Informacién tributaria 10,0
Documentacion correspondiente

Hizo curso/Seminario

4,2
Sistema computacional 2,9
Conocimientos propios [ 1,9
Boletin del Colegio de Contadoreq¥ 1.7

Contabilidad correspondiente |§ 1,3

1,3
No sabe/No contestafd 1,5

Otros

0 5 10 15 20 25 30 35 40
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4. Utilizacion y evaluacion del suplemento macién. La satisfaccion es algo menor con la facilidad
tributario del diario El Mercurio de entender el contenido del suplemento, siendo eva-

luado este aspecto solamente por el 59,4% con notas ¢

Al preguntarles a los entrevistados si efectivamentg 7.

habian usado el suplemento tributario, distribuido jun-

to al diario El Mercurio, la mayoria declaré no haberloRespecto a la evaluacion general del suplemento, des-

utilizado (54,1%). Sin embargo, el hecho de que unacan especialmente las oficinas del Centro, de Ponien-

45,9% lo utiliza, es altamente importante. te y de Concepcion con una muy buena evaluacion.
También entre los contribuyentes sin devolucion, el

Si nos detenemos en los segmentos, vemos que el suvel de satisfaccion es mejor.

plemento esta siendo mas utilizado por las empresas

(72,3%) y aquellas personas que mandaron a un repre-

sentante (63,2%).

Evaluacion del Suplemento

En una segunda etapa, se pidi6 a los que usaron el su-
plemento, una evaluacion del mismo en varios aspec-
tos, utilizando una escala de notas de 1 a 7, donde 7 era
extremadamente satisfecho y 1 muy insatisfecho.

Considerando sélo las notas 6 y 7 (alta satisfaccion) se
observa que, en general, existe un alto grado de satis-
faccion con el suplemento, ya que el 70,8% le otorgd
notas 6 y 7, en términos generales. Se cree que el su-
plemento es de mucha utilidad y contiene buena infor-



¢, Utilizo Ud., para hacer su declaracion, el Suplemento Tributario
distribuido junto al diario EI Mercurio?

Total muestra: 1.260

S 45,9% NO

74

80
70
63,2
60
1
- 50,
39,5 39,6
| | |
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Evaluacion del Suplemento Tributario del diario
El Mercurio en los siguientes aspectos

Base: Quienes utilizaron el Suplemento Tributario = 45,9%
% que evalta con 6 y 7 (Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho)

Utilidad para hacer su declaracion 72,0

Calidad de la informacion que contien 71,4
Facil de entender

Satisfaccion general con el Suplement 70,8

90

1
100
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Evaluacion Generaldel Suplemento Tributario del diario ElI Mercurio

Base: Quienes utilizaron el Suplemento Tributario = 45,9%
% que evalla con 6 y 7 (Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho)

100+
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Total Sur Poniente Centro P.deValdivia Nufioa  Valparaiso Concepcion Con Devol. Sin Devol.
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5. Satisfaccion general con la atencion
recibida del S.I.1.

Mas de la mitad de los entrevistados (60,4%) evaluo
con notas 6 y 7 la atencion recibida por el S.I.1.; un
26,5% le dio nota 5y s6lo un 13,1% de los entrevista-
dos le asigné notas 1 a 4. Claramente la oficina mejor
evaluada fue la del Centro, seguido por Valparaiso y
Concepcion.

Razones positivas

Las principales razones espontaneas por las cuales
evaluaron positivamente la atencion del Servicio de
Impuestos Internos, fueron: "la buena atencion / ama-
bles" (50,7%), "atencion rapida / eficiente” (26%) y la
"disposicion a solucionar problemas" (6,5%). Clara-
mente se destacan los atributos amabilidad en la aten-
cion y rapidez.

Razones negativas

Las principales razones de la evaluacion negativa, son:
"mucho tiempo de espera / mucha gente" (13,8%),
"atencion lenta / pocos funcionarios" (6,3%) y "mala
atencion” (5,0%).



Satisfaccion General con la atencion recibida por parte del S|
Total muestra: 1.260

Notas 1-4
(13,1%)

Nota 6y 7
(60,4%)

74

Nota 5
(26,5%)
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Razones de Satisfaccion/Insatisfaccion con la atencion
recibida por parte del Servicio de Impuestos Internos

Total muestra: 1.260
Total menciones; espontaneo

Razones Positivas (70,6%)

Buena atencién/Amable

50,7

Razones Negativas (41,1%)

Atencion rapida/Eficiente

26,0

Mucho tiempo de espera /Mucha gen

13,8

Disposicion para solucionar problema

6,5

Atencién lenta/Pocos funcionariog

b 6,3

No tuvo problemas

e

Mala atencion/Impersonal

5,0

Funcionario dié informacién adecuada

5,2

Debe mejorar/Falta mucho

4,1

Funcionarios con mejor preparacior

2,2

Func. con poca disp. a solucionar prob.

3,4

Apoyo computacional

1,8

Lugar de espera inadecuad

D 3,2

Menos espera

1,6

Funcionarios poco amableg

b 2,7

Funciona mejor

1,1

No solucionan problemas de inmediat

0 2,3

Otros

2,3

Poca comodidad

2,2

Funcionarios poco capaces$

1,5

\v4

Faltan computadores

1,2

Otros

6,9
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6. Grado de satisfaccion con el proceso
general en terminos de igualdad.

Se observa que la mayoria de los entrevistados piensa
gue no existe equidad en el proceso general de decla-
racion de renta. Se opina que no existe igualdad en el

trato de los contribuyentes, que las exigencias no son

iguales para todos y que no existe igualdad en el con-

trol de las declaraciones.

La opinion es especialmente negativa en la oficina de
P. de Valdivia y entre los con devolucion (20,3% y
22,9% respectivamente, considerando el promedio en
la evaluacion de los tres aspectos).



Pensando en el Proceso General de la Declaracion de Renta

¢,Cuéan satisfecho se encontroé Ud. con cada uno de los siguientes aspectos?
Total muestras: 1.260

% que evalua con 6 y 7 (Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho)

Total

Sur

Ponte.

Centro

P.de
Valdivia

Nufioa

Valpo.

Concep

Con
Devol.

Sin
Devol.

Igualdad en el tratq

de los contribuyente$

33,1

D

33,6

43,8

41,8

19,5

33,5

30,8

35,2

21,1

50,8

Igualdad de las
exigencias para todo

34,9

)

36,4

49,1

46,6

19,5

34,0

31,2

34,5

244

50,4

Igualdad en el control de las d
claraciones (Con o sin devoluc

Do
9

1341

33,8

46,1

44,4

21,8

31,4

31,5

34,6

23,1

50,4

Promedio

34,0

34,6

46,3

443

20,3

33,0

31,2

34,8

22,9

50,5
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7. Evaluacion de la citacion. Si analizamos estos mismo conceptos a nivel de seg-
mentos, observamos que claramente la evaluacion que

Respecto a la fecha misma de citacion, las personas tiene la citacion en la oficina de Pedro de Valdivia es

guedaron muy satisfechas, porque soélo un 7,8% la evia mas baja.

lué con notas 6y 7. Un 64,8% puso la nota 5 y el

27,5% notas de 1 a 4. La evaluacion es especialmente buena en las oficinas
Poniente, Centro y Concepcion.

Las oficinas de P. de Valdivia y Nufioa fueron las que

notoriamente otorgaron peores calificaciones a la fecha

de la citacion (notas de 1 a 4: 43,7% y 44,6% respec-

tivamente).

Es aspectos mas especificos relacionados con la cita
cion después de la declaracion de renta, el nivel de in-
satisfaccion es bastante menor.

El atributo muy bien evaluado es la oportunidad de re-
cepcion de la carta (67,3% evalué con notas 6y 7). En
los demas aspectos (claridad de la informacién en la
carta, claridad de la documentacion solicitada, y la
cantidad de informacién que traia la carta), existe bas-
tante mas insatisfaccion, superando la evaluacion con
6 y 7 levemente el 50,0%). Se puede concluir, que
existen algunos puntos que deben ser mejorados.



Respecto a la fecha misma de la citacion,

¢,Cuan satisfecho estuvo Ud.?
Total muestra: 1.260

Nota6y 7 7,8

Nota 5 64,8

Notas 1-4 21,5
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~

Especificamente en relacion a la citacion después de su Declaracion de Renta,

¢, Cuéan satisfecho esta Ud. con los siguientes aspectos?
Total muestra: 1.260

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

Oportunidad de recepcion de la cart 67,3
Claridad de la informacion en la carta
Claridad de la documentacion solicitad 55,5

Cantidad de inform. que viene en la cart

Claridad del motivo de la citacién

30
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~
Especificamente en relacion a la citacion después de su Declaracion de Renta,

¢, Cuéan satisfecho esta Ud. con los siguientes aspectos?
Total muestra: 1.260

% que evalua con 6 y 7 (Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho)

P.de
Valdivia

Con Sin

Total Sur  Ponte. Centro Devol.  Devol.

Nufioa  Valpo. ~Concep.

Oportunidad de recepcion de la cafte67,3 | 74,1 | 71,0 | 71,9 | 50,5 [ 56,5 | 74,7 | 82,4 | 59,6 | 79,8

Claridad de la informacion en la carfab5,6 | 62,0 | 66,4| 69,3 31,4 454 500 775 490 66,2

Claridad de la documentacion solicitaflab5,5 | 59,0 | 66,7 63,0 39,4 47,0 481 75|0 483 674

Cantidad de inform. que viene en la caft®2,2 | 57,0 | 66,4 61,3 31,1 430 460 732 468 611

Claridad del motivo de la citacion 51,4 | 57,6 | 63,6 63,6 284 43,8 466 682 470 587

Promedio [ 56,4 | 61,9 | 66,8| 65,8 36,]| 47,1 331 753 501 66,6
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8. Evaluacion del servicio en relacion Por otro lado, la oficina del Centro obtiene bastantes
al tiempo de espera. buenas calificaciones, destacandose principalmente el

"proceso de llamadas segun orden de llegada”. Si com-

En general, la evaluacion del servicio en relacion a lparamos la evaluacion de Valparaiso y Concepcién,

espera en las oficinas no es buena. vemos que en promedio esta Ultima obtiene una mayor
proporcion de calificaciones positivas.

Sobre el total de la muestra, solamente 1 de cada dos

contribuyentes quedd satisfecho con la "sefalizaciOAl parecer se hace necesario enfrentar el problema del

del lugar donde acudir" (47,2%: notas 6 y 7) para hatiempo de espera y la comodidad de las salas de espe

cer la declaracion de renta y con el proceso de "llamaa de todas las oficinas, porque todas reciben una eva-

das segun orden de llegada” (42,8%: notas 6 y 7). luacién relativamente baja.

Peor aun es la situacion con "tiempo de espera hasta
ser atendido" y la "comodidad de la sala de espera”, ya
que so6lo un 31,3% y 25,9% respectivamente otorgo
calificaciones positivas.

A nivel de segmentos los resultados se repiten; los as-
pectos que hacen relacion a la espera siguen siendo los
peor evaluados en la oficina de Pedro de Valdivia (pro-
medio: 20,1%: nota 6 y 7 a los aspectos sefialados).



Evaluacion del servicio en relacion a la espera en las oficinas
Total muestra: 1.260

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

Senalizacion del lugar donde acudi 47,2

Proceso de llamadas segu

orden de llegada 42,8

Tiempo de espera hasta ser atendi

31,3

Comodidad de sala de esper

33
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Evaluacion del servicio en relacion a la espera en las oficinas
Total muestra: 1.260

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

P.de
Valdivia

Con Sin

Nufioa Valpo. Concep. Devol.  Devol

Total Sur  Ponte. Centro

Sefializacion del lugar donde acudid?7,2 | 46,6 | 57,2 | 75,2 | 25,3 | 39,4 | 34,6 | 55,4 | 42,7 | 54,5

Proceso de llamadas !
segl]nordendellegada42’8 342 440( 758 264 426 333 402 376 51

Tiempo de espera hasta ser atendid®1,3 | 27,1 | 38,3| 50,5 17,3 231 244 394 276 3i

Comodidad de sala de espgr@5,9 | 27,5 | 249( 53,6 11,4 159 23p 213 232 2]

Promedios| 36,8 | 33,8 | 41,1| 638 20,1 30,8 288 39]1 333 42




9. Evaluacion del servicio entregado
por los funcionarios.

Se les pidi6 a los contribuyentes que evaluaran también
el servicio entregado por los funcionarios en base a una
lista de atributos dados.

Se desprende que en general existe un alto grado de
satisfaccion con el servicio general entregado por ellos,
destacandose la presentacion personal (75,3%: notas 6
y 7), amabilidad (73,5%: notas 6 y 7), nivel de cono-
cimiento (73,1%: notas 6 y 7). Este resultado es alta-
mente positivo.

A nivel de segmentos, la situaciéon es bastante similar,

s6lo se aprecia diferencias importantes entre los con-
tribuyentes con y sin devolucion, ya que éstos ultimos

evallan bastante mejor el servicio entregado por los
funcionarios. Ademas cabe destacar, que la evaluacion
en las oficinas de P. de Valdivia y de Nufioa es bastante
buena en este punto.



Evaluacion del servicio entregado por los funcionarios
Total muestra: 1.260

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

Presentacion personal 75,3
Amabilidad 73,5
Nivel de conocimiento 73,1
Disposicion a solucionar problemas 71,9
Calidad de la solucién entregada 69,6
Claridad de la informacion pro- 69.3
porcionada por el funcionario ’
Sistema computacional de apoyc 68,8
Réapidez en la atencion 67,1
Evaluacion general del funcionario 72,4
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Evaluacion del servicio entregado por los funcionarios
Total muestra: 1.260

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

P.de
Valdivia

Con

Nufioa  Valpo. Concep. Deval

Total Sur  Ponte. Centro

Sin
Devol.

Presentacion personal75,3 | 68,5 | 83,8 | 80,4 | 66,1 | 70,4 | 72,9 | 89,6 | 69,4

85,0

Amabilidad | 735 | 69,8 | 77,8| 81,71 66, 66,1 73 817 69

9 TS

),0

Nivel de conocimientq 73,1 | 72,8 | 749| 828/ 64,0 684 70p 816 69

2

),/

Disposicion a solucionar problemasf1.9 | 68,2 | 77,6|/ 76,00 628 654 718 86/4 67

2 1S

),6

Calidad de la solucién entregafe69,6 | 66,6 | 755 74,00 634 617 70 77[3 64

4 T

Claridad de la informacion prd-g9 3 | 652 | 738| 72,8 644 61,0 714 773 64
porcionada por el funcionarip

3 T

Sistema computacional de apoy®8,8 | 63,2 | 820| 844 61,9 552 650 67[1 63

6 7l

Rapidez en la atenciop67,1 | 57,3 | 66,2| 72,3| 61,5 65,11 e 773 61

9 73

Evaluacion general del funcionario| 724 | 62,4 | 77,1| 78,2| 66,1 66,5#5 750 817 66

3 82




10. Evaluacion de las oficinas
de los funcionarios

Uno de cada dos entrevistados quedd extremadamen-
te y muy satisfecho (6 y 7) con la limpieza/ aseo y la
iluminacion de las oficinas, no asi con la comodidad y
la privacidad que estas tenian, ya que sélo un 32,8% y
un 25,7% respectivamente le asigné notas 6y 7.

Respecto a la infraestructura general de las oficinas, un
45,7% estuvo extremadamente satisfecho y muy satis-
fecho.

En los segmentos aparecen diferencias, ya que la su-
cursal del Centro posee un importante niumero de bue-
nas calificaciones (70,6%: notas 6 y 7 infraestructura
general). Por el contrario, las oficinas peor evaluadas
son en primer lugar Nufioa y en segundo lugar Pedro
de Valdivia, existiendo principales diferencias en la
privacidad y comodidad de las oficinas. No se obser-
van mayores diferencias entre las evaluaciones de los
contribuyentes que no tienen o si tienen devolucion.



Evaluacion de las oficinas de los funcionarios
Total muestra: 1.260

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

Limpieza/Aseo 53,2
lluminacion 49,8
Comodidad de las oficina- 32,8
Privacidad de las oficina;
Eval. Gral. de la infraestructura 45,7
0 10 20 30 4 50 6 70
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Evaluacion de las oficinas de los funcionarios
Total muestra: 1.260

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

P.de
Valdivia

Con Sin

Totalk  Sur  Ponte. Centro Nufioa Valpo. Concep. Sel e

Limpieza/Aseo| 53,2 | 56,1 | 68,5 | 76,4 | 354 | 33,3 | 420 | 62,7 | 48,7 | 60,5

lluminacion | 498 | 559 | 66,2| 682 33,1 284 40[ 58/9 475 53,6

Comodidad de las oficinas 32,8 | 28,1 | 29,9 553| 26,4 1871 32 320 290 39,0

Privacidad de las oficinas 25,7 | 22,3 | 26,4 519/ 175 102 198 24|16 247 212

Evaluacion general

de la infraestructura| 49:7 | 47,8 | 38,21 70,6f 299 20,f 36p 53|6 434 464




11. Grado de satisfaccion con las
diferentes etapas del servicio recibido.

Si hacemos un analisis comparativo de los distintos
servicios ofrecidos, vemos que los servicios mejor
evaluados son la atencion de los funcionarios y el su-
plemento del Mercurio (72,4% y 70,8%: notas 6 y 7,

respectivamente).

Por el contrario se hace necesario reforzar principal-
mente la "fecha de envio de la citacion" (7,8%: nota 6
y 7), la "igualdad en el trato en el proceso" (34%: no-
tas6y7)y el "tiempo de espera” (36,8%: notas 6y 7).




Grado de satisfaccion con las diferentes etapas del
servicio recibido de parte de Impuestos Internos

Total muestra: 1.260
% que evallacon 6y 7

Satisfaccion con los funcionarios
Satisfaccion general con el Suplement

Satisfaccion general con la atencion

Satisfaccion con la carta de
citacion (claridad, motivo)

Satisf. con las oficinas de los funcionario
Satisfaccion con la espera
Satisf. con el proceso en igualdad de trat

Satisfaccion con la fecha de citacion




12. Solucion de problemas. Si hacemos un cruce entre aquellos que solucionan o
no solucionan su problema en la primera visita, con la

La gran mayoria (68,9%) de las personas que asistesgaluacion general de la atencion recibida, vemos que

la citacion por algun problema especifico se va de la 1& gran mayoria de los que evallian positivamente la

visita con éste solucionado. Realmente un punto mugtencion recibida por parte del servicio, si logran solu-

positivo. cionar su problema, por otro lado también coincide la
baja evaluacion positiva con los que no solucionan sus

A nivel de segmentos, vemos que las oficinas comproblemas.

mayores deficiencias en la solucion de problemas, son

la Sur y P. de Valdivia (el 40% y 34,9% respectivamenlaramente la principal razon mencionada por los con-

te respondio "No solucionado"). tribuyentes por la cual no lograron solucionar su pro-
blema fue "por falta de documentos / antecedentes"

Ahora también se detectan diferencias entre aquelld$2,6%). Otras razones mencionadas fueron: "tiene

contribuyentes que tienen o no tienen devolucion, ygue rehacer el formulario, debe esperar, mala docu-

gue en éstos ultimos, la frecuencia con que si logramentacion”.

solucionar su problema es menor. Igual caso ocurre

entre las personas naturales y las empresas, ya que se

observa que la solucion de problemas para las empre-

sas esta siendo satisfecho en un menor grado (39,2%

no logra solucionar sus problemas).




¢, Ud. se fue de la primera visita al Sll con su problema solucionado?
Total muestra: 1.260

Sl 68,9% NO

74

45

40

354

30
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40,0
37,0

21,5

. T T T
Sur Poniente  Centro  P.deValdivia Nufioa  Valparaiso Concepcion Con Devol. ~ Sin Devol. Pers. Natural Empresa




¢, Ud. se fue de la primera visita al Sll con su problema solucionado?
Total muestra: 1.260

Evaluacion de la sastisfaccion general con la atencién recibida

Notas Nota Notas
TOTAL 1-4 5 6y 7

B: 159 B: 343 B: 741

Sl 68,9 | 423 | 650 | 77,0

NO 31,1 | 57,7 | 350 | 23,0




¢,Por qué razones no soluciond sus problemas en la primera visita?

Base: Quienes no solucionaron sus problemas = 31,1%
Total Menciones; espontaneo

Falta de documentos/antecedente 62,6

Tiene que rehacer el formulario 4.6
4,5
4,1

Funcionario no supo soluc. el problema[i§ 3,1

Debe esperar

Documentacién mala

Mucha genteffila 2.9

Por mala inform. de otro funcionario
Tiene que volver

Problema computacional
Problemas personales

Se equivoco de fechall] 1,6

Problema de célculo

Otros

No sabe/No contesta [l 2,9




13. Sugerencias.

Aparecieron como principales sugerencias la "atencion
mas expedita" (16,2%), "personal mas capacitado”
(10,7%), "aumentar la dotacion de personal” (9,4%), y
"mas apoyo computacional”.

Sin embargo, cabe destacar algunas sugerencias con
menores frecuencias de menciones, pero que podrian
ser relevantes, ya que hacen referencia a aumentar y
clarificar ("mas entendible") la informacion de las no-
tificaciones, y recordemos que una de las principales
razones por las cuales los contribuyentes no pudieron
solucionar sus problemas fue la falta de documentos y
antecedentes.




-

~
Sugerencias para mejorar la atencion que entrega el Servicio de Impuestos Internos

Total muestra: 1.260
Total Menciones; espontaneo

Atencion mas expédita
Personal méas capacitado
Aumentar personal
Mas apoyo computacional
Citar en diferentes horarios
Mas comodidad en oficinas
Mas inform. en cartas de notificacion
Cambiar lugar de espera
Menos burocracia
Atencion con nimeros
Informacion mas entendible en cartas
Mas privacidad en atencion
Mayor informacion
Menos demora en entrega de cheque
Tener una persona para dar informacion
Otras
Ninguna/No contesta

16,2
10,7
9,4
91
6,9

50
4,3
4,0

3,2
2,6

2,1
2,0

22,4
! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! 1
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