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. Metoedelogia




Evaluacion de la calidad de servicio 2.2 Muestra: Seleccion aleatoria de las personas a
partir de listados entregados por el Servicio de Impues-
1. Objetivos tos Internos.

a) Evaluacion de la atencidon que reciben los clientesos tamafios muestrales finales se muestran en la si-

en el proceso de declaraciéon de renta. guiente tabla:
b) Satisfaccién general y Percepcién de cambio. Ciudad N° de casos
c) Satisfaccion con el servicio recibido en oficinas en pgniente 101
los aspectos de: Centro 104
- Espera. Pedro de Valdivia 104
- Funcionarios. Nufioa 102
- Infraestructura. Total Santiago 513
| | o Valparaiso 101
d) Tipo de informacion utilizada. Concepcion 100
Temuco 79

S ' Mej | Servicio.
e) Sugerencias para Mejorar el Servicio TOTAL 293

2. Diseno Muestral . . o .
2.3 Tipo de Estudio:Cuantitativo, con entrevistas

rr]eahzadas telefonicamente. Se empled un cuestionario
estructurado y precodificado que conté ademas con
unas preguntas abiertas.

2.1 Universo:Personas que han declarado renta e
el ano 1996 y han sido notificadas, con y sin devolu-
cion. Este estudio se restringe a las ciudades de Santé};\g
go, Valparaiso, Concepcion y Temuco.



2.4 Ponderacion de resultadod-os resultados fue-

ron ponderados por el nimero total de atenciones de
cada oficina en el periodo con devolucién y sin devo-
lucion.

2.5 Fecha de medicionLas mediciones se realiza-
ron en los meses de septiembre, octubre y noviembre
de 1996.

3. Controles y Supervision

Se superviso telefonicamnete el 20% del trabajo efec-
tivamente realizado por cada encuestador.

4. Presentacion de resultados

Los resultados se presentan en forma agregada y cru-
zados segun: oficina de declaracion, periodo (con/sin

devol.), sexo, edad, tipo de persona (natural/juridica) y
asistente (contribuyente/representante).




I, Resumen Ejecutive




Satisfaccion con el Proceso en general bles» y el que todo este «ordenado / sin problemas».
A la inversa, las principales razones de insatisfac-
e En general, y a diferencia de lo registrado en el afio cidn son el excesivo «tiempo de espera para ser aten-
‘94, predomina la percepcion (75%) de igualdad en dido» y la «infraestructura inadecuada». La «infra-
el trato para con los contribuyentes. estructura» tanto en su aspecto tecnologico como de
apariencia y comodidad adquieren una apariencia
» Cerca de un 70% de los citados a declarar habianespecial en este estudio.
sido citados en afios anteriores (47% el ‘94) y, de és-
tos, un 69% opina que la atencion ha mejorado. B Es posible sefialar que, en casi todas las areas eva
servicio «mas rapido / expedito» es lo que justifica luadas, el nivel de satisfaccion es significativamente
esta percepcion. superior al registrado en 1994.

* Poco mas del 80% contd con informacion para rea-
lizar su declaracion. Esta cifra es 20 puntos superidéatisfaccion con Aspectos Especificos
a la registrada el afo 1994.
a) Suplemento del Diario EI Mercurio
* Un 58,5% de los entrevistados se declara muy satis- Mas de la mitad de los entrevistados utilizé este su-
fecho, en general, con la atencion recibida. Es posi- plemento como medio de informacion para realizar
ble, ademas, observar grandes diferencias en la eva-su declaracion de renta. Cerca de un 80% de éstos s¢
luacion de la atencion recibida dependiendo de la declara muy satisfecho. Es decir, el Suplemento pue-
oficina. Los casos extremos son: «Nufioa» con de considerarse como excelente medio informativo.
80,7% de clientes satisfechos y «Pedro de Valdivia»
con solo un 41,3% de satisfechos. b) La citacion
« AUn cuando la fecha de citacion satisface a menos
 Las principales razones para sentirse satisfecho conde la mitad de los entrevistados, se observa una muy
la atencion recibida son la «buena atencion / ama- importante alza en relacion al estudio del ‘94. Se



observan, sin embargo, grandes diferencias tanto, po de espera» y, la «comodidad de las oficinas» el

entre oficinas como, entre periodos (con / sin devo- porcentaje de «satisfechos» es menor al 40% de los

lucién). entrevistados. Las oficinas donde este problema se

hace mas critico es en P. de Valdivia y Centro (satis-

e La carta de citacion es considerada «clara y oportu- faccion inferior al 20%).

na» pero, a la vez, los entrevistados opinan que con-

tiene insuficiente informacion, especialmente en lo

referido al motivo de citacion. Solucién del Problema

c) Las oficinas * EI 70% de los entrevistados logré solucionar el pro-

» Aligual que en el estudio de 1994, los funcionarios blema por el cual fue citado en su primera visita.
resultaron muy bien evaluados. Es mas, la evalua-
cion resultd significativamente mejor que la del afie La principal causa de no-solucion es la «falta de
mencionado superando, para casi todos los atributosdocumentos». Es posible que esto se relaciones con
evaluados el 80% de contribuyentes satisfechos. la «falta de informacion» en la carta de citacion.

 Las oficinas, en cambio, no resultaron muy bien eva-
luadas. Los puntos mas criticos se alcanzaron en los
atributos de «comodidad» y, especialmente, de
«privacidad de las oficinas» registrando, este ultimo,
menos de un 35% de contribuyentes satisfechos.

» Enrelacion a la Espera para ser atendido, es posible
decir que, si bien los atributos de «sefalizacion del
lugar» y «llamados segun orden de llegada» alcan-
zan niveles de satisfaccion aceptables, en el «tiem-




Diferencias entre Oficinas

* En general, es posible detectar diferencias significa-
tivas en el nivel de inter-oficinas en casi todos los
aspectos evaluados. En general, puede decirse que la
oficina mejor evaluada es la de Nufioa, la que pre-
senta, a la vez, el mayor crecimiento de satisfaccion
en relacion al estudio del afio ‘94, especialmente en
las areas de oficinas y tiempo de espera.

* Alainversa, las oficinas de Pedro de Valdivia y Cen-
tro son las que, en términos generales aparecen peor
evaluadas y, las que muestran el mas importante
descenso en el grado de satisfaccion en relacion al
estudio de 1994. Las areas criticas son, al igual que
en punto anterior, aquellas relacionadas con las ofi-
cinas, es decir, «tiempo de espera» y «comodidad de
las oficinas».




I, Analisis de Resultades




1. Reacciones frente a la Citacion

Aln cuando, al igual que en 1994, la mayoria de los
entrevistados sintio que las observaciones hechas en la
citacion eran «justificadas», se observa una disminu-
cidon de 9 puntos de esta mencion (78,7% en ‘94 vs.
69,3% en el '96) y, a la par, la proporciéon de contribu-
yentes gue piensa que «no tenia ningun problema» su-
bi6 6,4 puntos (2,6% a 9%) en relacion a la evaluacion
hecha en 1994.

Se observa, entre quienes les correspondia una devo-
lucion, una proporcidn algo mayor (72% vs. 65%) de
contribuyentes que opina que las observaciones hechas
a la declaracion eran justificadas. En la medicién he-
cha en 1994, dicha tendencia aparecié de manera in-
versa.

El 72,8% de los contribuyentes citados, acudié perso-
nalmente a las oficinas del S.1.1.



¢ Qué sintio Ud. cuando le llego la citacion a presentarse
en las oficinas de Impuestos Internos?

Total muestra '96: 793

. N 69,3
Observaciones hechas eran justificadal
18,7
., . 17,9
Le parecio que el problema no era mportantﬂ 169
-y o 9,0
Sintio que no tenia ningun problema
2,6
[ Total '96
] [ ] Total '94
N34
Otro
0,3
0,4
No sabe/no contesta
| 1.6
[ [ [ [ [ [ [ [ I
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¢ Qué sintio Ud. cuando le llego la citacion a presentarse
en las oficinas de Impuestos Internos?

Total muestra '96: 793
% que sefala que las observaciones hechas eran justificadas

100

90

80 —

70 —

60 —

50 —

40 —

30 —

20 —

10

Total

71,9

65,1

. - - ] L [ L .
Sur Poniente Centro  P.deValdivia  Nufioa Valparaiso ~ Concepcion  Temuco  Con devolucion Sin devoluugn
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2. Comparacion con atencion recibida Evaluacion de la atencion recibida

en afnos anteriores Comparacion ‘84 - ‘96
El 67,7% de los entrevistados declaré haber sido cita- Sur Ponien- Centro P.de Nufioa Valpa- Con- Temuco
te Valdivia raiso cepcion

do a declarar anteriormente. Esta cifra es

significativamente mayor al 46,9% registrado en 19941996 /81 515 650 647 921 787 618 611
1994 456 612 663 795 711 592 569 —

Entre quienes fueron citados anteriormente, el 69,1080 94 825 97 (13) (148) 211 195 49 —

opina que la atencién ha mejorado. Esta cifra es lige-

ramente superior al 65,1% que opind lo mismo en la _ _ y _
medicién anterior. Entre quienes opinan que la atencion ha mejorado

(69,1% de quienes han sido citados antes), la principal

Sin embargo, al observar los resultados por sucursal égzog arguida es «mas rapido/mas expedito» con un
posible notar que la evaluacién no es homogénea (vér:1% de menciones. «La atencion ha mejorado»

tabla). Puede observarse que la proporcién de persord®:1%), «mas ordenado/planificado» (12,5%) y «Me-
que piensan que la atencién ha mejorado en los loci®' infraestructura/mas moderna» (9,4%) son las razo-

les: «Sur», «Nufioa» y «Valparaiso» esN€S due siguen en orden deimportancia.

significativamente mayor. En cambio, para el local o _
«Pedro de Valdivia», «Poniente», «Centro», «Conced_mpllcnamente, se puede deducir, que las razones se-

cién» y «Temuco» dicha proporcién es menor. e1aladas abarcan dos aspectos centrales: «atencion:

comparacién con 1994 se observa la mayor diferenci§@Pida y buena) y «mejoramiento de la infraestructu-

negativa en «Pedro de Valdivia» donde la diferencid®”-
llega a -14,8%. Es fundamental recordar que en «Pe-
dro de Valdivia» se realizan el 28,4% de las atenciones
del universo estudiado.



Comparado con anos anteriores

¢, Como considera que fue la atencion este afio?
Base: Quienes han sido citados anteriormente = 67,7%

80 —

- 69,1
28 _| || Total'94 [ ] Total 96 oo,
50 —
40 —
30 — 27,1 25,0
20 —
RN N 5
Peor ! Igual Mejor
Peor Igual Mejor
Sur|{ 8,0 13,9 | 78,1
Poniente| 5,6 429 51,5
Centro| 10,6 24 .4 65,0
Pedro de Valdiviga 4,1 31,1 64,7
Nufioa| 0,8 71 | 921
Valparaiso| 5,3 15,9 | 78,7
Concepcion 2,0 36,2 | 61,8
Temuco| 14,2 247 61,1
Con devoluciéon| 5,5 25,1 69,4
Sin devolucion| 6,7 24.7 68,6
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Comparado con afios anteriores

¢, Como considera que fue la atencion este afio?
Base: Quienes han sido citados anteriormente = 67,7%

100

90

78,1

I Afio'94 [] Afio 96

61,2

51,5

66,3 65,0

79,5

64,7

71,1

78,7

59,2

61,8

56,9

Total

Sur

Poniente

Centro

! P. deVaIdiviaI

Nufioa

, I
Valparaiso

L
Concepcion

15

5 N



Causas del mejoramiento de la atencion del servicio

Base: Quienes han sido citados anteriormente = 67,7%
Total Menciones; espontaneo — % que sefala "Mejor" (69,1%)

Mas rapido/mas expedito 29,1
La atencion ha mejorado

Mas ordenado/mas planificado
Mejor infraestructura/mas moderna

Mejor sistema computacional

16,1
12,5

Los funcionarios son mejores 55

Mejor informacion/mas acceso |l 3,1

Todo mejor 2,7

Mayor comodidad [ 2,3

Soluciones problemas/soluciones rapidags] 2,0
Menos burocracia/tramites [§ 2,0
Mas personal/funcionarios |8 1,8
Claridad en los documentos |§ 1,4
Menos citados por dia || 1,4

No ha tenido problemas
Otras mejor 3,9

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

Un 81,5% de los entrevistados conto con informacion

para realizar la declaracion del Impuesto a la Renta.
Porcentaje significativamente mayor al registrado en la
medicion de 1994 donde so6lo un 63% conto con infor-

macion al respecto. Existe, ademas, una gran variabi-
lidad de este indice segun oficina.

Al igual que en el estudio del afio ‘94, quienes conta-
ron con menor cantidad de informacién fueron los
contribuyentes que acuden a las oficinas Sur y Ponien-
te de Santiago, una variable relacionada con el perfil de
los contribuyentes.

Entre quienes contaron con algun tipo de informacion,
la fuente mas socorrida fue el «Suplemento Tributario»
mencionado por un 60,2%. Otros «folletos y formula-
rios» fueron consultados por un 36,8% vy, un 14,8%
consulté a un contador.



-

~

¢,Conto Ud. con informacion para realizar la declaracion de Impuesto a la Renta?
Total muestra '96: 793

100 —
90 —
81,5 [ Total ‘94 [] Total '94
80 —
70 —
63,0
37,0
18,5
sl [] |
- Pedrode ‘ 2 Con Sin
Sur Poniente  Centro Valdivia Nufioa Valparaiso Concepcion Temuco devolucion devolucin

% SI'96 segln sucurseiil 66,5

635 [(97,1)] 819

75,8

86,1

82,0 [1926)] 79.1

85,3
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¢,Con que tipo de informacion conto Usted?

Alternativas preguntadas
Base: Quienes usaron algun tipo de informacion '96 = 81,5%

Suplemento tributario 60,2
Folleto/Formularios
Contador

Centros de informaciéon | 3,3

Informacion telefénica

Otro

19
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4. Utilizacion y Evaluacion del (% de notas 6 y 7; satisfechos) 1996 1994

Suplemento Tributario Utilidad para hacer su declaracién 81,6 72,0

Calidad de la Informacion que contiene 78,0 71,4
Facil de entender 66,1 594
Satisfaccion general con el suplemento 78,2 70,8

El 53,3% del total de encuestados, utilizé el Suplemen-
to Tributario distribuido junto al diario EI Mercurio.

Este porcentaje resulta significativo, ya que indica que
mas de la mitad de los contribuyentes se basan en él

ara realizar su declaracion. b : -
P El punto mas débil sigue siendo la facilidad para enten-

: : . _ der la informacion contenida en el suplemento.
Al igual que en el estudio del afio ‘94, es posible ob-

servar un notabl_e_: aumento en Itd proporcion de contrEI nivel de satisfaccion general con el suplemento, que
buyentes que utilizaron el mencionado folleto entre Iaﬁlcanzé un 78,2% de contribuyentes muy satisfechos

mpr ntr lenes mandaron un represen .
g pereasnacljsoy’ ear;eagwubisesse rie?\?og el: . Oeo/p ceize ;gWUestra una variabilidad bastante significativa asocia-
up P 9 : 0 USO. 4a a la oficina de entrevistas. Por ej., en Concepcion un

96% se mostré muy satisfecho con el Suplemento y, en
Santiago, en la oficina Centro, dicho porcentaje solo
alcanzd un 71,7%. Esto, debido a que el Suplemento es
8nico, merece una interpretacion independiente de
E&e. Probablemente, esto puede significar una critica
9hdirecta al local y estar asociado al perfil del contri-
buyente.

Evaluacion del Suplemento

A quienes habian utilizado el Suplemento, se les pidi
gue lo evaluaran en varios aspectos de acuerdo a u
escala de satisfaccion (1=muy satisfecho, 7=muy ins
tisfecho).

La evaluacion, que en términos generales es bastante
positiva, muestra un alza en los indices de satisfaccion
de los 4 aspectos indagados, tal como puede observar-
se en la siguiente tabla:



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

Total muestra '96: 793
1994 1996

53,3% 46,7%

90 —

i 777
80 74.2 :

49,9
45,5

. . L o0 I , I
Con devolucion ~  Sin devolucion Fue élmismo ~ Mando represent.  Persona Natural Empresa
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Evaluacion del Suplemento Tributario
del diario El Mercurio en los siguientes aspectos

Base: Quienes han utilizado el Suplemento Tributario de ElI Mercurio = 53,3%

[1%1-4 []%5[] %6yT Total '94
~ 6y7
Utilidad para hacer su declaracion|ij 13,9 81,6 72,0
Calidad de la informacion que contieng57| 16,3 78,0 71,4
Facil de entender | 132 | 20,7 66,1 59,4
Satisfaccion general con el Suplementgs 8 14,9 78,2 70,8
| | | | | | | | | !
0 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100
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Evaluacion Generaldel Suplemento Tributario del diario El Mecurio

Base: Quienes utilizaron el Suplemento Tributario de El Mercurio = 53,3%
% que evalla con 6 y 7 (Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho)

= 943

90
78,2

83 3 836 85,8

80 —

72,8

70 —

60 —

50 —

40 —

30 —

20 —

10

Total Sur Poniente Centro P. de Valdivia

. ] L [ L y.
Nufioa Valparaiso ~ Concepcion ~ Temuco  Con devolucion Sin devolucion

J



5. Satisfaccion General con la Atencion Entre quienes se mostraron insatisfechos, las razones
recibida del S.I.1. mas arglidas son: «demasiado lento» (18,9%) e «infra-

estructura inadecuada» (9,4%), es decir, con aspectos

Solo un 58,8% de los entrevistados se declara «satise asociados a los funcionarios.

fecho», en términos generales, con la atencion recibi-

da por parte del Servicio de Impuestos Internos. Estal calcular los mejores «predictores» de la satisfaccion

resultado, ademas de ser 2 puntos inferior al registrgeneral mediante el calculo de la «regresion multiple»

do en 1994, resulta insatisfactorio. En términos estaes posible notar que, a pesar que los niveles de corre-

disticos, esta diferencia no es significativa. lacion entre las variables medidas y la satisfaccion
general son relativamente bajos, existen 5 atributos

A pesar que a nivel global s6lo hay dos puntos de dgue, en conjunto, son capaces de explicar un 53% de

ferencia con el nivel de satisfaccion registrado era varianza. Estos son, en orden de importancia, «co-

1994, si se observa el resultado a nivel de oficinas enodidad de las oficinas», «tiempo de espera hasta sel

posible notar grandes diferencias en casi todas ellagtendidos», «rapidez en la atencion», «claridad de la

Asi, por ej., la oficina Centro, que en el ‘94 fue lainformacion entregada» y «sefalizacion del lugar don-

mejor evaluada obteniendo un 70,9% de evaluacionete acudir». Es decir, la satisfaccion general esta, fun-

satisfactorias, hoy obtiene so6lo un 49,4% de clientedamentalmente, relacionada con la «fluidez» del pro-

satisfechos. A la inversa, Nufioa, subi6 26,6 puntos eteso.

relacion a la medicion anterior (54,1 a 80,7%). Estas

diferencias en las evaluaciones de calidad de servicio

resultan muy significativas.

Entre las razones mas frecuentemente entregadas por
quienes evaluaron de manera positiva la atencion en-
tregada fueron: «Atencion es buena/amable» (54,4%)
y «Todo esta bien/ordenado» (20,3%).



Satisfaccion general con la atencion recibida por parte
del Servicio de Impuestos Internos, en escala del 1 al 7

Total muestra '96: 793

100 —

90

80

70

60

50

40

30 —

20 —

10 —

[ Total ‘94 [ ] Total '94

60,4 585

27,8

26,5

13,1 13,8

Nota la 4 Nota 5 Nota 6y 7
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¢ Cuan satisfecho se siente Ud., en general, con la atencion
recibida por parte del Servicio de Impuestos Internos?

Total muestra '96: 793
% que evaltua con 6 y 7 (Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho)

100

90

80 —

70 —

60 —

50 —

40 —

30 —

20 —

10

Total

Sur

69,7

Poniente

Centro

P. de Valdivia

80,7

Nufioa

Valparaiso

72,3

Concepcion

Temuco

66,2 . 66, /
59,4 57’0

[ e )
Con devolucion Sin devolucion
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¢, Cuan satisfecho se siente Ud., en general, con la atencion

recibida por parte del Servicio de Impuestos Internos?
(Base: Total muestras '94 y '96)

% que evallacon 6y 7

100 —

90 —

80 —

70 —

60 —

50 —

40 —

30 —

20 —

10

B 1994 [] 1996
80,7
69,7 70’9 72,3
65,7 66,2 66,/
60,4 61,5 63,1 62,9
. 58,5 56,3 st
511 494 ’
41,3
Total Sur Poniente ! Centro ! P. deVaIdiviaI Nufioa ! Valparaiso ! ConcepciénI Temuco
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¢, Cuan satisfecho se siente Ud., en general, con la atencion
recibida por parte del Servicio de Impuestos Internos?

Total muestras '96: 793
% que evalta con 6 y 7 (Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho)

Total 1994  Total 1996  Diferencia '96 - '94
Total | 60,4 58,5 -1,9
Sur| 51,1 65,7 14,6
Poniente| 61,5 69,7 8,2
Centro| 70,9 49,4 -21,5
Pedro de Valdivig 56,3 41,3 -15,0
Nufioa| 54,1 80,7 26,6
Valparaiso| 63,1 66,2 3,1
Concepcion| 62,9 72,3 9,4
Temuco — 66,7 —
Con devolucion 61,7 59,4 -2,3
Sin devolucion| 58,0 57,0 -1,0

28

Bl



Razones para sentirse satisfecho con la atencion recibida
por parte del Servicio de Impuestos Internos

Total muestra '96: 793
Total Menciones; espontaneo 56,9%

Atencion es buena/Amable 31,0

Todo esta bien/Ordenado/Sin problem 11,5
Servicio rapido/Eficaz/Expeédito

Rapidez en solucion de problema

Informacion clara 6,5
Excelentes funcionarios/Preocupado 6,5
Atencion rapida/Poca espera 55

0 5 10 15 20 25 30 35
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Razones para sentirse satisfecho con la atencion recibida
por parte del Servicio de Impuestos Internos

Total muestra '96: 793
Total Menciones; espontaneo 44,8%

Demasiado lento/Mucha esper 18,9
Infraestructura inadecuada
Atencion inadecuada/Mala

Mucha burocracia
No solucionan problemas
Falta informacion/No aclaran dudas

Mal servicio/No es optimo

9,4

Por un error cometido en Sl 2,4
Desorden en citaciones/Mucha gent 2,2
Problemas computacionales del servici 1,7
Falta personal 1,3

La atencidn no es igual para todos

Malos funcionarios/Hostigan
Falta tecnologia/Computadores
Otras negativas

0 2 4 6 g§ 10 12 14 16 18 20 22
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REGRESION MULTIPLE: Estudio "Calidad de Servicio" Sl

(Evaluacion con notas 1 a 7; B: 793)
Variable dependiente = Satisfaccion General

R=0,53
Coeficiente estandarizado
Comodidad de las oficinas ,315
Tiempo de espera hasta ser atendido 253
Rapidez en la atencion ,190
Claridad de la inform. entregada (Funcionario) ,132
Senalizacion del lugar donde acudir 112

Estos 5 atributos explican el 53,0% de la satisfaccion general

Variables no incluidas:

« Comodidad de la sala de espera * Presentacion personal

* Proceso de llamadas segun orden de llegadae Sistema computacional de apoyo
* Nivel de conocimiento * Privacidad de oficinas

» Amabilidad e [luminacion

* Disposicion a solucionar problemas e Limpieza/aseo

* Calidad de la solucion entregada
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6. Satisfaccion con el Proceso (% de 6y 7) 1996 1994 Dif. ‘96-'94
: ., Igualdad en las

Al |ncllagar respecto o_lgl proceso de declaracion, se pre'exigencias paratodos 76,9 34,9 42.0

gunto por la percepcion de «igualdad» en el trato, con-

trol y exigencias por parte del Servicio de Impuestos

Internos.

Igualdad en el control
de las declaraciones 76,7 34,1 42,6

Igualdad en el trato

Es importante recordar que este punto resultdé muy mak contribuyentes 71,3 33,1 38,2
evaluado en el estudio del afio ‘94. Solo un tercio de la
muestra de dicho estudio opindé que el Servicio de
Impuestos Internos trataba en forma igualitaria a lo#\l observar la evaluacion segmentada por oficinas, y
contribuyentes. aun cuando es posible observar diferencias, resulta

evidente que esta mejora en la evaluacion del proceso
En el contexto mencionado, los resultados obtenidoss un hecho generalizado.
este afio marcan un avance notable en este aspecto ya
gue, sobre un 70% de los encuestados evalla de mafss mas, en la oficina Pedro de Valdivia, la mas impor-
ra positiva las tres variables medidas. Es decir, la prdante por el nUmero de atenciones que ahi se realizar
porcion de clientes que evalla en forma positiva ey la peor evaluada en 1994, la proporcion de clientes
proceso mas que duplica lo registrado en el ‘94 tasatisfechos subio, en promedio, de un 20,3% en el ‘94
como se observa en la tabla siguiente: aun 78,8% el ‘96.



Evaluacion del Proceso General de declaracidon de renta
Total muestra '96; 793

[J%1-4 [ %5 [] %6yT
lgualdad en las exigencias para todo$9,8| 13,3 76,9
lgualdad en el control de las declaracione;; 13,51 9,9 16,7
lgualdad en el trato de los contribuyente—slz,l 16,5 71,3
— T T T T T T T

Total '94
6y7

34,9

34,1

33,1

0O 10 20 30 40 5 60 70 80 90 100
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Evaluacion del Proceso General de declaracidon de renta
Total muestras '96; 793

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

Total Sur

Ponte.

Centro

P.de
Valdivia

Nufioa

Valpo.

Concep. Temuco

Con
Devol.

Sin
Devol.

lgualdad de lag
exigencias para todo 76,9 63,3

)

19,7

69,0

85,2

80,5

11,7

13,3

78,1

74,9

80,3

Igualdad en el contro]
de las declaracion 76,7 | 69,7
(con o sin devolucion

84,5

69,6

75,8

75,5

84,4

89,0

76,3

75,9

18,3

Igualdad en el tratq
de los contribuyente$ 7131623

>4

84,4

64,8

75,3

65,9

771

66,1

12,4

70,0

13,4

Promedio| 75,0 | 66,8

82,9

67,8

18,8

74,0

1,7

76,1

75,6

13,6

17,3

34
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7. Evaluacion de la Citacion La Citacién: Cantidad y claridad de la informacion

Fecha de Citacién Se evaluaron, a continuacién, 5 aspectos especificos
relacionados con la citacion y la informacion conteni-

Se indago, también, respecto de la evaluacion que hda en ésta. Para estos 5 atributos se registraron aumer

cian los contribuyentes en relacion a la fecha en ques en la proporcion de entrevistados satisfechos. La

fueron citados a aclarar dudas. También en este punpooporcion de clientes satisfechos, que subid, en pro-

se observa un aumento notable. En 1994 sélo un 7,8%edio, 9,2 puntos porcentuales alcanzé la mas alta

evaluaba con notas positivas la fecha de citacion; en lariacion en el atributo «claridad de la documentacion

medicion actual, dicha evaluacion alcanzé un 42,6%olicitada» que llegé a un 72,1% de clientes muy satis-

de calificaciones positivas. A pesar del significativofechos (55,5% en el ‘94).

aumento, en relacion al afio ‘94, en el nivel de satisfac-

cion con la fecha de citacion, es en este punto donde 8€n cuando la citacion es «clara» y «oportuna» resul-

observa el mas bajo grado de satisfaccion de todas l&s aparentemente, un tanto escueta, en lo que se refier:

areas (etapas) evaluadas. al motivo mismo de citaciéon. Asi, sélo un 60% esta
satisfecho con la «cantidad de informacion que viene

También en este punto se observa una gran variabiken la carta» y, un 57,2% esta satisfecho con la claridad

dad inter-oficinas. Las oficinas de provincia y, en Saneon que es presentado el «motivo de citacion».

tiago, Nufioa y Poniente son las que resultan mejor

evaluadas (sobre 50% de 6 y 7). La oficina Sur, en

cambio, solo alcanzé un 18,7% de evaluaciones posi-

tivas en relacion a este punto. Entre los citados en el

periodo con devolucion la satisfaccion es

significativamente menor que entre los citados sin de-

volucion.



Respecto a la fecha misma de la citacion

¢,Cuan satisfecho estuvo Usted?
Total muestra '96: 793

100 —

90

80

70

60

50

40

30 —

[ Total ‘94 [ ] Total '94

64,8

42,6
35,9
27,5
21,4
7,8
Nota la 4 ! Nota 5 ! Nota 6y 7
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Satisfaccion con la fecha de la citacion, segun oficinas y periodo
Total muestra '96: 793

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

100

90

80 —

70 —

60 —

50 —

40 —

30 —

20 —

10

Total

57,0

. - - ] L [ L .
Sur Poniente Centro  P.deValdivia  Nufioa Valparaiso ~ Concepcion  Temuco  Con devolucion Sin devoluugn

J



~

Especificamente en relacion a la citacion después de su Declaracion de Renta
¢,Cuéan satisfecho esta Ud con los siguientes aspectos?

Total muestra '96: 793

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

Oportunidad de recepcion de la cart——

67,3

13,2

Claridad de la documentacion solicitadﬂ 21

Claridad de la informacion q 65,3

S
Cantidad de informacion que viene en la cart;q

I Total '96
[ ] Total '94
60,0
2
7,2
T T 1
0 70 80 90100

Claridad del motivo de la citacion qli
I | | | | I
0 10 20 30 40 50 6
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~N

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

¢,Cuéan satisfecho esta Ud con los siguientes aspectos?
Total muestra '96: 793

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

Total

Sur

Ponte.

Centro

P.de
Valdivia

Nufioa

Valpo.

Concep. Temuco

Con
Devol.

Sin
Devol.

Oportunidad de
recepcion de la cart

13,2

o

66,1

67,4

66,6

76,0

11,6

84,8

15,2

74,1

69,0

79,9

Claridad de la docut

mentacion solicitadd

e

71,3

68,3

63,8

74,1

14,5

80,2

79,3

74,1

713

13,5

Claride_ad de la infor-
macion en la cartd

65,3

58,3

58,5

55,6

69,2

13,4

69,6

15,5

66,7

64,2

67,0

Cantidad de inform
que viene en la cart

60,0

59,0

61,1

49,7

60,6

65,9

66,2

67,9

58,3

59,1

61,3

Claridad del motivo
de la citacion

57,2

49,2

52,9

51,5

56,2

65,3

65,6

67,9

58,

) 55,

o> 59
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8. Evaluacion del Servicio:
Tiempo de Espera

También, en la evaluacion del tiempo de espera, se
observa un alza en relaciéon al estudio hecho en 1994.

Los aspectos de «Sefalizacion del lugar donde acudir»
y «Proceso de llamadas segun orden de llegada» alcan-
zan positivos niveles d satisfaccion, 71,5% y 66,1%
respectivamente.

Por otro lado, los aspectos de «Comodidad de la sala
de espera» (40,9%) y «Tiempo de espera para ser aten-
dido» (39,6%), si bien muestran un significativo au-
mento en la proporcion de contribuyentes satisfechos,
no han alcanzado un nivel aceptable y deben, por ende,
ser mejorados.

En general, en las oficinas Pedro de Valdivia y Centro
es donde el problema de la espera se hace mas critico.
Es muy probable que este hecho se encuentre asocia-
do a que es en éstas donde se realiza el mayor nime-
ro de atenciones.




Satisfaccion con los aspectos relacionados con la espera para ser atendido
Total muestra '96: 793

[1% 14 [[]%5[] %6yT TOéayl';M
Sefializacion del lugar donde acudirf 13,9| 14,5 71,5 47,2
Proceso de llamadas segun orden de IIege;la 19,1 | 14,8 66,1 42,8
Comodidad con la sala de espe;a 45,0 14,1 40,9 25,9
Tiempo de espera para ser atendi;:) 42,7 17,7 39,6 31,3
Promedio— 30,7 15,2 54,5 36,8
— T T T T T T T
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~
Evaluacion del servicio en relacion a la espera para ser atendido en las oficinas

Total muestra '96: 793
% que evalta con 6 y 7 (Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho)

P.de
Valdivia

Con Sin

Nufloa  Valpo. ~ Concep. Temuco 2 o)

Total Sur  Ponte. Centro

Sefializacion de
lugar donde acud 715|740 776 62,7| 739| 73,3|87,0| 589 593|711 72,3

Proceso de llamadas sg-
gunelordendellegada%'l 765 715|525|1532(882|846| 704| 692|654 67,1

Comodidad sala
de esperg 409 66,7 59,21 218 208 | 83,3 | 64,4 | 12,1| 3551 40,6 | 41,4

Tiempo de espera 39,6 | 60,1 | 44,4 | 19,6 | 25,5| 68,4 | 48,9 51,2| 49,1| 41,2| 37,0

Promedio| 54,5 69,3| 63,20 39,2 434 783 712 482 583 9S4,6 3§45




9. Evaluacion del Servicio: Funcionarios

En la evaluacion de los funcionarios se obtuvieron re-
sultados muy positivos. En todos los atributos evalua-
dos, las calificaciones registradas fueron superiores a
las del aflo anterior y, lograron porcentajes de contri-
buyentes satisfechos que oscilaron entre los 91,1% y
los 74,3%. Es mas, el atributo que obtuvo la menor
proporcion de evaluaciones satisfactorias es: «sistema
computacional de apoyo» atributo no referido directa-
mente a las personas.




Satisfaccion con los aspectos relacionados con el funcionario que lo atendi6
Total muestra '96: 793

[]%14 []J%5[] %6y7 Total '94
~ oy7
Presentacion personal| |72 91,1 75,3
Amabilidad —4,5 72 88,3 73,5
Disposicion a solucionar problema;‘ 62 7.7 86,0 71,9
Nivel de conocimiento_ 57 111 83,1 73,1
Calidad de la solucion entregad; 97 1 93 81,0 69,6
Rapidez en la atenciér_1 991 101 80,0 67,1
Claridad de la informacién_ 841 126 79,0 69,3
Sistema computacional de ap03709,5 16,2 74,3 68,8
Evaluacién general del funcionario_3,ﬁ 97 86,8 12,4

— 7T T T—T T
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¢ Qué tan satisfecho se sintié Ud. con cada uno de los siguientes
aspectos relacionados al funcionario que lo atendi6?

Total muestra '96: 793
% que evalta con 6 y 7 (Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho)

Totak  Sur  Ponte. Centro ngﬂ/eia Nufioa  Valpo. Concep. Temuco D%SQI. Dg\i/gl.
Presentacion persondl 91,1 | 83,0| 95,4 | 88,1 | 91,7 96,5| 92,1| 92,0| 85,9 | 90,5 92,2
Amabilidad | 88,3| 70,1 | 91,5 88,4 | 89,0| 91,4 92,7| 937 843 885 88
— _
solucionar problemag 860 | 71,3 | 86,3 | 77,6| 90,4| 92,2 926 923 825 869 84
Nivel de conocimiento| 83,1 | 81,7 | 83,8 | 79,7| 82,6 844 853| 884 868 820 85
Calidad de | J L
solucion entregaca 810 | 70,0 | 829 | 69,8/ 87,7 | 83.2| 885| 86,8 753 805 81,
Rapidez en la atencion 80,0 | 71,2 | 83,8 | 66,4| 85,1 | 86,5| 84,1| 84,1 815 794 81,
Claridad de la informacid ]
ropore. por ol funcionarid 79:0 | 594 | 82,3| 68,2/ 84,8| 80,9 900| 887 783 793 78,
Sist ta
Sional de anoys| 74:3| 74.0( 80.8| 72,6 72§ 734779 705(767| 71.2| 79,6
Evaluacié
VA nacon Jeneiel 86,8 | 70,0| 86,6 | 86,6 | 89,6| 91,2 87,1| 894 851 86/ 87




10. Evaluacion de las Oficinas de los
Funcionarios

Nuevamente en este item se reitera un aumento en el
grado de satisfaccion de todos los atributos evaluados.

A pesar que, en promedio, el porcentaje de satisfechos
aumento en 18 puntos, no es posible considerar que se
ha alcanzado un nivel adecuado para todos ellos.

Los atributos de «limpieza/aseo» e «iluminacion» al-
canzaron aceptables niveles de satisfaccion (78,75% vy
69,3% respectivamente).

Sin embargo, «privacidad de las oficinas» obtuvo sélo
un 34,8% de clientes satisfechos (40,5% de insatisfe-
chos) siendo éste, el principal «problemax» de las ofi-
cinas del S.I.I. Este problema es especialmente critico
en Concepcion. Ahi, solo se registré un 13,5% de
clientes satisfechos.




Evaluacion de las oficinas en relacion a los siguiente aspectos
Total muestra '96: 793

[]%1-4 [ %5[] %6y7 ToGtayl'794
Limpieza/Aseo |5| 16,3 78,7 53,2
lluminacion — 99| 20,8 69,3 49,8
Comodidad de las oficina; 20,6 23,3 56,1 32,8
Privacidad de las oficina; 40,5 24.6 34,8 25,7
0 1I0 2IO 3I0 4IO 5IO 6IO 7IO E;O 9IO 12)0




Evaluacion de las oficinas en relacion a los siguientes aspectos
Total muestra '96: 793

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

Con Sin
Devol.  Devol.

P.de

Valdivia Nufioa Valpo. Concep. Temuco

Total Sur  Ponte. Centro

Limpieza/Aseo| 78,7 | 82,5( 80,5| 72,8 | 77,2| 91,8 | 89,4| 60,9| 69,6 | 79,8| 76,9

lluminacion | 69,3 | 67,4| 77,3 | 60,7 | 62,7 | 88,3 | 87,4| 56,2 | 61,8 | 69,4 | 69,3

Comodidad de

Privacidad de
las oficinas 3481428524 |250| 279|454 |543| 13,5 25,0( 33,0| 37,8

de la infraestructur

EV&'UaC‘énge”er?{ss,S 65,0( 73,3| 52,9 41,2| 854 | 781| 409| 52,7| 57,3| 60,4




11. Satisfaccion con Etapas del Servicio
Recibido

Al observar en conjunto, el nivel de satisfaccion gene-
ral de la distintas etapas involucradas, es posible sefa-
lar las siguientes conclusiones:

e Las areas de «funcionarios», «suplemento» y «per-
cepcion de trato igualitario» muestran positivos ni-
veles de satisfaccion entre los evaluados.

 Las areas de «atencion», «oficinas» y «claridad del
motivo de citacion» obtuvieron niveles de satisfac-
cion que bordeo el 60% lo que, sin ser calificable de
positivo, no resultan criticos.

» El «tiempo de espera» y, especialmente, la «fecha de
citacion», presentan muy bajos niveles de satisfac-
cion y deben tomarse mas medidas correctivas a
pesar de los importantes logros alcanzados en rela-
cion al afio ‘94.




g 5\
Satisfaccion con las diferentes etapas involucradas en la atencion entregada por el S

Total muestra '96: 793
% que evaltua con 6 y 7 (Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho)

Satisfaccion con los funcionarios - 86,8
Satisfaccion general con el Suplemento Tributari - 878,2
75,0

Satisfaccion con el proceso en igualdad de trat

Satisfaccion general con la atencién—52§3

Satisfaccion con las oficinas de los funcionarios— 58,5 [ Total 96
45,1 [ ] Total ‘94

Satis. con la carta de citacion (claridad del motivo— 55g f

Satisfaccion con la espera

Satisfaccion con la fecha de citacion

50
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12. Grado de «Solucion de Problemas»

El 70,1% de los entrevistados solucioné los problemas
por los que fue citado en su primera visita. Este por-
centaje es levemente mayor al registrado en 1994
(68,9%).

En Concepcién es donde se registra el mas alto porcen-
taje de visitas exitosas (78,9%). En la oficina Centro
(Santiago), en cambio, es donde se registra el menor
porcentaje de éxito en dicha gestion (60,7%).

Existen, al igual que en el punto 5 (Evaluacion global)
marcadas diferencias intra-oficinas en las dos medicio-
nes gue la observacion del promedio global oculta. Asi,
por ej., la oficina mas «eficiente» el afio ‘94 fue Nufioa
con un 76,3% de primeras visitas exitosas (68,6% en
‘96) y; la menos, fue la oficina Sur con un 60% de
éxitos en primera visita (76% en 1996).

Entre el 29,9% de entrevistados que debian volver, las
razones mas sefialadas para tal hecho, al igual que en
1994, fue: «faltaban papeles, documentos» (53,1% de
menciones). «Informacion poco clara» (13,6%) y
«Tuvo que rehacer el formulario» (6,5%) son las razo-
nes que le siguen.



¢, Ud. se fue de su 12 visita a Impuestos Internos con su problema solucionado?
Total muestra '96: 793

1994 1996

SIf 68,9% NO VA 29,9% | NO

Con Sin
devolucion devolucion

Pedro de
Valdivia

SI | 760 | 709 | 60,7 | 745 | 68,6 | 655 | 789 | 695 | 713 | 68,2
NO | 240 | 291| 393 | 255 31,4 343 211 305 28, 318

Sur Poniente  Centro Nufioa  Valparaiso Concepcion Temuco

B




Razones por las que no soluciond su problema en la 12 visita

Base: Quienes que no solucionaron su problema en la 12 visita = 29,9%

Total Menciones; espontaneas

Faltaban papeles/documentos
Informacion poco clara/insuficiente 13,6
Aln no soluciona el problema 10,1
Tuvo que rehacer/rectificar el formulario 6,5
No pudo esperar/No tuvo tiempof 4,9
Por problemas de tercerosfiy 4,6
Hubo problemas con el sist. computaciona 4,5
Tuvo que esperar respuesta 3,1
Lo derivan a otra oficina | 2,4
Tuvo problemas con el RUT J§f 1,9

No lo atendieron

Otras

53,1

70

53
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13. Sugerencias

Por altimo, se solicitd a los entrevistados, que realiza-
sen sugerencias que permitieran mejorar la atencion
entregada por este Servicio.

Las sugerencias mas frecuentes, que en general, son
bastante similares a las entregadas el afio ‘94, son:
«Servicio mas expedito/menos burocracia» (14,3%),
«Mas funcionarios» (14,2%), «Ampliar oficinas/mas
comodidad» (12,2%) y «Funcionarios mas idéneos»
(10,15).

Las sugerencias mencionadas estan, preferentemente
orientadas a 3 puntos especificos.

« Disminuir el tiempo de permanencia en los locales.
» Mejorar infraestructura/mas comodidad.

 Facilitar el tramite de tributacion con mayor infor-
macion y claridad de los procesos.



Sugerencias para mejorar la atencion del servicio
Total muestra '96: 793

Total Menciones; espontaneo

Servicio méas expédito/Menos burocratico 14,3
Mas funcionarios/Personal 14,2
Ampliar oficinas/Mas comodidad 12,6

Funcionarios mas idoneos
Atender menos gente por dia

10,1
9,0

Mejorar el sistema de informacién 7.4
Mejor atencion/Més personalizado 6,9
Que la carta sea mas clara/Detallada 6,4

Mejorar el sistema computacional

Que revisen bien los datos antes de notifica
Respetar orden de llegada

Lugar de atencion mas privado

Mas computadores por funcionario
Mejorar la infraestructura

Asi esta bien

5,7
51
4,6
4,0

3,3

3,2

2,6

2,3

2,1

1,9

Ampliar el horario

Simplificar los formularios/claros
Que las citaciones llegaran mas rapido
Atencion a todos por igual

Ninguna

Otras

11,9
18,7

0 2 4 5 6 10 12 14 16 18 20
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