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. Metoedelogia




Evaluacion de la calidad de servicio Los resultados fueron ponderados por el nimero total
de atenciones de cada oficina en el periodo con devo-

1. Objetivos luciéon y sin devolucion.
a) Evaluar la atencion que reciben los clientes en el
proceso de declaracion de renta. 4. Muestra

b) Satisfaccion general y Percepcion de cambio.  La muestra por oficinas de atencion es la siguiente:
c) Satisfaccion con el servicio recibido en oficinas en

_ Ciudad N° de casos
los aspectos de:
- Espera. Sur 101
- Funcionarios. Poniente 101
- Infraestructura. Centro - 100
d) Tipo de informacion utilizada. Ifetjro de Valdivia 102
e) Sugerencias para Mejorar el Servicio. Nunoa 105
Valparaiso 104
2. Pobl. Objetivo Concepciodn 99
Personas que han declarado renta en el afio 1997 y halemuco 86
sido notificadas, con y sin devolucion. TOTAL 798
3. Seleccion Muestral La muestra segun periodo es la siguiente:
Estudio cuantitativo telefénico, con entrevistas perso- — Con devolucion 412
nales. — Sin devolucién 386
TOTAL 798

Seleccion aleatoria de las personas a partir de listados

entregados por el Servicio de Impuestos Internos. 5 Terreno

En los meses de Septiembre, Octubre, Diciembre y
Noviembre de 1997.



I, Resumen Ejecutive




Satisfaccion general « Los andlisis realizados permitieron obtener 6 varia-
bles que influyen mayormente la satisfaccion gene-

* El 64,1% de los entrevistados considera que la aten-ral, siendo "el tiempo de espera” |la variable de ma-

cion recibida este afio fue "Muy buena o Excelente" yor peso. Estas variables son:

(notas 6 y 7). Estos resultados representan un au-

mento significativo, en términos estadisticos, con- Tiempo de espera para ser atendido.

respecto a la medicion de 1996. — Calidad de la solucion entregada.

— Presentacion personal del funcionario.

e Coherente con lo anterior el 72,5% dice que la aten- lluminacion.

cion recibida fue mejor que la recibida en citaciones- Sefalizacion del lugar donde acudir.

anteriores. En la medicion de 1996 el 69,1% decia Privacidad de las oficinas.

gue la atencion recibida habia sido mejor que la de

otros afnos. Esto muestra que los usuarios tienen cla-

ra conciencia de que el servicio ha mejorado en forSatisfaccion con las diferentes etapas del

ma clara durante los ultimos dos afios. servicio

» Las oficinas Sur y Centro son las que registran ma= Respecto a léecha de la citaciorel 46,8% quedo
yores niveles de satisfaccion general entre sus usua-"Muy satisfecho" y el 32,0% quedd6 "Regularmente
rios. En cambio los usuarios de la oficina Pedro de satisfecho". Estos porcentajes son similares a los de
Valdivia son los que registran menores niveles de la medicion de 1996.
satisfaccion con la atencion recibida. Cabe recordar
gue en 1996 las oficinas Centro y Pedro de Valdivia Respecto a laarta de citacion los aspectos mejor
eran las con peores evaluaciones. evaluados fueron "la claridad de la documentacion

solicitada" y "la oportunidad de la recepcion de la
carta". En cambio la "claridad del motivo de la cita-
cion" fue el aspecto peor evaluado.



* En promedio el 74,9% de los entrevistados se mo3- El 83,2% evalud con notas 6 y 7 en términos gene-
tré satisfecho respecto a la igualdad en el procesorales al funcionario que lo atendié. A pesar de ser
general: control de las declaraciones, las exigencias una excelente evaluacion, este resultado represents
y el trato de los contribuyentes. una leve baja respecto de 1996.

La oficina Poniente registré mayores niveles de sa- Todos los aspectos especificos relacionados con el
tisfaccion en este aspecto y la oficina Pedro de funcionario, al igual que en 1996, son evaluados

Valdivia registro los menores niveles de satisfaccion. positivamente en niveles que superan el 80% que

colocanotas 6y 7.
* El 63,9% evalla, en promedio, con notas 6 y 7 los

diferentes aspectos relacionados con la espera pard_a evaluacion general (notas 6 y 7) de la infraestruc-

ser atendido. A pesar de no ser un buen promedio detura mejora de un 58,5% (1996) a un 61,9% (1997).

evaluacion, este resultado representa un alza signi- Este resultado no representa un alza significativa en
ficativa con respecto a la evaluacion de 1996. terminos estadisticos.

La oficina de Pedro de Valdivia nuevamente registra Las oficinas Pedro de Valdivia y Concepcion regis-
el peor promedio de evaluacion. En cambio las ofi- tran las peores evaluaciones respecto de su infraes-
cinas de Valparaiso, Centro y Sur son las con mejo- tructura. En cambio las oficinas de Valparaiso, Sury
res evaluaciones en los aspectos relacionados con laCentro son las mejores evaluadas en este aspecto.
espera para ser atendido.

» EI 69,7% de los entrevistadssluciond su proble-
En general los aspectos mas deficientes de la espeimaen su primera visita a una oficina del Servicio de
ra son: "tiempo de espera para ser atendido" y la Impuestos internos. Esto representa una baja signi-
"comodidad de la sala de espera". ficativa con respecto al 70,1% que soluciond su pro-

blema en la primera visita durante 1996.



La "falta de papeles y documentos" fue la principal
razon por la que no se soluciono el problema en la
primera visita.

Uso de informacion y Sugerencias

» El Suplemento Tributario del Mercurio es la fuente
de informacion mas utilizada para realizar la decla-
racion. Este suplemento es usado con mayor fre-
cuencia entre quienes hicieron la declaracion para
una empresay entre quienes mandaron representan-
te.

La satisfaccion con el Suplemento del Mercurio es
alta (77,8% lo evalta con notas 6 y 7). Sin embargo,
al igual que en 1996, su mayor debilidad es la "faci-
lidad para entenderlo".

» Las principales sugerencias para mejorar el servicio
son:
— Hacerlo méas expedito/menos burocratico.
— Mejorar el sistema de informacion.
— Mejorar la atencion/ que sea mas personalizado.
— Que haya mas personal/ mas funcionarios.




I, Analisis de Resultades




1. Reacciones frente a la citacion.

El 95,1% de los entrevistados se enterd de que su de-
claraciéon estaba observada a través de una carta-cita-
cion. Se observa una minima mencion de otros medios
tales como Internet, Servicio 700, etc.

El 70,0% de los entrevistados sintieron que las obser-
vaciones a su declaracion eran justificadas. Esta per-
cepcion se registar con mas fuerza entre los entrevis-
tados que realizaron su declaracion en las oficinas
Poniente (85,0%) y en Nufioa (77,4%). En cambio en
Pedro de Valdivia y Concepcion solo un 60,8% y un
90,5% respectivamente consideran que las observacio-
nes realizadas eran justificadas.




¢ A través de que medios se entero que su declaracion estaba observada?
Total muestra '97: 798

Concurrio a las oficinas del Sl I 21

Llamo al servicio 700 I 1,7

Via Internet |04

Otro medio I 0,6

I I I I I I I I I I
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10

Bl



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

Total muestra '97: 798

Observaciones hechas eran justificadal 67 ;) 30
Le parecio que el problema no era important,-il ’17 5
Sinti6 que no tenfa ningdn problemailor I roul 57
q gunp 9.0 [] Total 96
Otras 10,9
3,4
No sabe/No contesta %i

[ [ [ [
0 10 20 30 40

[ [ [ [
50 60 70 80

|
90

Nota: En "OTRAS" se sefial&orprendido(2,4); Preocupacion/Miedd2,7); Malestar(2,1)
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~
¢,Qué sintidé Ud. cuando le llego la citacion a presentarse en las oficinas del SlI?

Total muestra '97: 798
% que sefnala que las observaciones hechas eran justificadas

100

90 85,0

80 —
0] 700 L2 . 69,4

60 —

75,6

72,3
] ] 562

60,8

50 —
40 —
30 —
20 —

10

Total Sur Poniente Centro P. de Valdivia

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

J



2. Informacion utilizada para hacer la Con respecto al Suplemento Tributario del Mercurio,
declaracion. el 50,5% de los entrevistados dijo haberlo utilizado
para realizar su declaracion. El uso de este suplemen-
El 79,0% de los entrevistados dice haber contado ca se observa con mayor intensidad entre quienes hicie-
informacion para realizar la declaracion de Impuesto #on la declaracion para una empresa (66,0%) y entre
la Renta. guienes mandaron representante (65,8%).

Las fuentes de informacion con que mas se conto fud=l 77,8% de quienes usaron el Suplemento Tributario

ron: el "Suplemento Tributario", el "Contador" y "Fo- del Mercurio lo evalian con notas 6 y 7. Esta evalua-

lletos/formularios". cion positiva es muy similar a la del afio pasado. Al
analizar los aspectos especificos del suplemento se

Cabe destacar que el "Contador" aparece como urabserva que su mayor debilidad continta siendo "la

fuente de informacion con mayor presencia respectfacilidad para entenderlo”.

del ano pasado (sube de un 14,2% que tuvo informa-

cion entregada por un Contador en 1996 a un 22,2% en

1997). En cambio los "Folletos/formularios" aparecen

como una fuente que se tuvo menos en cuenta en rela-

cion a 1996 (baja de un 36,8 a un 20,2%).



-

~

¢,Conto Ud. con informacion para realizar la declaracion de Impuesto a la Renta?
Total muestra '97: 798

Sur

Poniente  Centro

Valdivia

Nufioa  Valparaiso Concepcion Temuco

100 —
- [ Total '96 [ ] Total '91
otal otal
815 799
s [] !
Pedro de Con Sin

devolucion devolucion

% SI'97 segln sucurseiil 73,0

80,4 | 81,4 | 76,7

71,5 | 88,6

82,6

88,4

71,0

82,0
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¢,Con que tipo de informacion conto Usted?

Alternativas preguntadas
Base: Quienes usaron algun tipo de informacion '97 = 79,0%

0 30 40 50 60 70 80

Total '96
Suplemento tributario 58,9 60,2
Contador 22,2 14,2
Folleto/Formularios - 20,2 36,8
Centros de informacic')nl 2.6 3,3
Informacion telefénica I 1,7 3,8
otro [N 17,9 10,3
0 10 20 3

Nota: En "OTRQ" se senal€omp./Internef2,2); Terceras pers./Amigd$,4); Manual Tributario(5,9)

J



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

Total muestra '97: 798
1996 1997

SIl 53,3% NO SISV 49,5%

80 —

65,8

40,7

g . L o I , I
Con devolucion ~  Sin devolucion Fue élmismo ~ Mando represent.  Persona Natural Empresa
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Evaluacion del Suplemento Tributario del diario EI Mercurio

en los siguientes aspectos
Base: Quienes han utilizado el Suplemento Tributario de ElI Mercurio = 50,5%

Utilidad para hacer su declaracion

Calidad de la informacion que contiene

Facil de entender

Satisfaccion general con el Suplementy

[]%1-4 []%5[] %6y7 Toéal'?6
y
311,3 83,5 81,6
o4l 16,3 78,2 78,0
135] 195 67,0 66,1
71| 15,2 77,8 78,2
[ [ [ [
0 10 20 30 60 70
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Evaluacion Generaldel Suplemento Tributario del diario ElI Mercurio

Base: Quienes utilizaron el Suplemento Tributario de El Mercurio = 50,5%
% que evalla con 6 y 7 (Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho)

100

90 86,1
] - 81,9 81 820
80 s meE s [ R

80,3

75,6

70 —

60 —

50 —

40 —

30 —

20 —

10

. - - ] L [ L .
Total Sur Poniente Centro  P.deValdivia  Nufioa Valparaiso ~ Concepcion  Temuco  Con devolucion Sin devoluugn
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3. Comparacion con atencion recibida
en afios anteriores

A las personas que habian sido citadas en afios anterio-
res se les pregunté como consideraban que habia sido
la atencidn este afio. El 72,5% dijo que la atencioén re-
cibida habia sido mejor que la(s) otra(s) vez(veces) en
gue habia sido citado.

La percepcion mayoritaria de que la atencion recibida

este afio fue mejor se mantiene en todas las sucursales.

Para complementar lo anterior es interesante observar
gue esta misma pregunta fue realizada en la medicion
de 1996. Los resulados en esa ocasiéon mostraban que
un 69,1% de las personas que habian sido citadas en
otros anos consideraban que la atencion habia mejora-
do. Esto demuestra que entre los usuarios existe una
clara percepcion de que el servicio ha mejorado en
forma clara durante los ultimos dos afos.



Comparado con anos anteriores

¢, Como considera que fue la atencion este afio?
Base: Quienes han sido citados anteriormente = 66,9%

80 —
70 —
60 —
50 —
40 —
30 —
20 —
10 —

69,1 72,5

[ Total'96 [ ] Total'97

0 —

Peor Igual Mejor

Peor Igual Mejor

Sur| 25 13,8 | 83,7

Poniente| 9,4 15,9 74,7

Centro| 2,4 22,4 75,3

Pedro de Valdivid 7,7 27,3 65,0
Nufioa| 5,7 | 20,8 | 73,5
Valparaiso| 7,2 23,7 | 69,1
Concepcion| 3,6 21,8 74,7
Temuco| 3,3 15,0 81,7

Con devoluciéon| 7,4 24,6 68,0
Sin devolucion| 2,6 18,2 79,2
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Causas del mejoramiento de la atencion del servicio
Base: Quienes han sido citados anteriormente = 66,9%
Total Menciones; espontaneo — % que sefala "Mejor" (72,5%)

34,6

Mas rapido/mas expédito

La atencion ha mejorado

Mas ordenado/mas simplificado
Mejor infraestructura/mas moderna
Los funcionarios son mejores
Mejor sistema computacional

Mejor informacion/méas acceso

Solucionan problemas/soluciones rapida
Buen servicio

214
9,5

9,0

1,5

7,3

7,0

Mas personal/funcionarios
Menos burocracia/tramites
Todo mejor

Menos citados por dia
Otras mejor

I I
100 15 20 25 30 35

40
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4. Satisfaccion general con la atencion Al analizar por oficinas los mayores niveles de satis-
recibida por parte del Servicio de faccion se registran en las oficinas Sur (74,9%) y Cen-
Impuestos Internos. tro (75,7%). En cambio en la oficina Pedro de Valdivia

se registra el menor nivel de satisfaccion (48,7%).

El 64,1% de los entrevistados considera que la aten-

cion recibida fue "Muy buena o Excelente" (ColocanLa oficina del Centro es la que registra un mayor au-

notas 6 y 7). Dicho porcentaje representa una mejori@ento porcentual en la satisfaccion de sus usuarios con

significativa con respecto al 58,5% registrado en laespecto a la medicion de 1996 (sube de un 49,4% a un

medicion de 1996, sin embargo todavia no alcanza n£5,7%). En cambio la oficia de Nufioa es la que regis-

veles de excelencia. tra la mayor disminucion porcentual en la satisfaccion
de sus usuarios (baja de un 80,7% a un 67,9%).

Las principales razones para sentirse satisfecho con el

servicio son:

— Atencion es buena/amable.

— Todo esta bien ordenado/sin problema.

Las principales razones para sentirse insatisfecho son:

— Demasiado lento/mucha espera.
— Infraestructura inadecuada.



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

Total muestra '97: 798

100 —

90 —

80 —

70 —

60 —

50 —

40 —

30 —

20 —

10 —

[ Total ‘96 [ ] Total'97

-13’8 10,7
Notala4

27,8

25,2

64,1

58,5

Nota 5

Nota 6y 7
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Razones para sentirse satisfecho con la atencion recibida
por parte del Servicio de Impuestos Internos

Total muestra '97: 798
Total Menciones; espontaneo 53,1%

Atencion es buena/Amable 29,3
Todo esta bien/ordenado/sin problem
Atencion rapida/poca espera

Rapidez en solucion de problema
Servicio rapido/Eficaz/Expeédito
Informacion clara

Excelentes funcionarios/preocupado
Buen servicio

Oficinas limpias/Buena infraestructura

Buen sistema computacional

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

Total muestra '97: 798
Total Menciones; espontaneo 45,3%

Demasiado lento/mucha esper 16,4
8,2

1,6

Infraestructura inadecuada

Falta informacion/No aclaran dudas

Atencion inadecuada/mala 6,0

Mucha burocracia

No solucionan problemas

Existe demora en la devolucion 2,8

2,5
1,7

1,7

Por un error cometido en Sl
Demora en la notificacion
Funcionarios poco capacitados
Citaciones injustificadas/Perder horas

Otras negativas

0 2 4 6 g 10 12 14 16 18
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¢ Cuan satisfecho se siente Ud., en general, con la atencion
recibida por parte del Servicio de Impuestos Internos?

Total muestra '97: 798
% que evaltua con 6 y 7 (Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho)

100

90

80 —
74,9 73,7 728

3 67 9 69,3 67 4
" - - - 631 093

60 —

50 —

40 —

30 —

20 —

10

. - - ] L [ L .
Total Sur Poniente Centro  P.deValdivia  Nufioa Valparaiso ~ Concepcion  Temuco  Con devolucion Sin devoluugn
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¢, Cuan satisfecho se siente Ud., en general, con la atencion
recibida por parte del Servicio de Impuestos Internos?

Total muestras '97: 798
% que evalta con 6 y 7 (Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho)

Total 1996  Total 1997 Diferencia '97 - '96

Total | 58,5 64,1 5,6

Sur| 65,7 74,9 9,2
Poniente| 69,7 62,8 -6,9
Centro| 494 75,7 26,3
Pedro de Valdivig 41,3 48,7 7,4
Nufioa| 80,7 67,9 -12,8
Valparaiso| 66,2 72,8 6,6
Concepcion| 72,3 69,3 -3,0
Temuco| 66,7 67,4 0,7
Con devolucion 59,4 63,1 3,7
Sin devolucion| 57,0 65,8 8,8

27

B



5. Evaluacioéon de la citacion.

Respecto a la fecha de la citacion so6lo un 46,8% que-
do "Muy satisfecho" y el 32,0% quedo "Regularmen-
te satisfecho". Estos porcentajes son similares a la
medicion realizada en 1996. En general los contribu-
yentes "sin devolucion" se muestran mas satisfechos
con la fecha de la citacion que aquellos "con devolu-
cion".

Los aspectos especificos de la carta de citacidbn mejor
evaluados fueron "la claridad de la documentacion
solicitada" y "la oportunidad de la recepcion de la car-
ta". Por ultimo el aspecto peor evaluado fue "la clari-
dad del motivo de la citacién”. Sin embargo la evalua-
cion de este aspecto muestra una mejoria con respec-
to a la medicion de 1996.



Respecto a la fecha misma de la citacion

¢,Cuan satisfecho estuvo Usted?
Total muestra '97: 798

100 —

90 —

80 —

70 —

60 —

50 —

40 —

30 —

[ Total ‘96 [ ] Total'97

46,8

42,6
35,9

32,0
2055 21,2

Nota la 4 Nota 5 Nota 6y 7

AS
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Satisfaccion con la fecha de la citacion, segun oficinas y periodo
Total muestra '97: 798

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

100

90

80 —

70 —

60 —

50 —

40 —

30 —

20 —

10

Total

67,5

40,4

56,4

. - - ] L [ L .
Sur Poniente Centro  P.deValdivia  Nufioa Valparaiso ~ Concepcion  Temuco  Con devolucion Sin devoluugn
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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 '97: 798

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

Claridad de la documentacion solicitad;—n?i'8
74,4
Oportunidad de recepcion de la cart—73 ,
66,8 | [ Total '97
Claridad de la informacién en la carta —65,3 ] Total 96
63,6
Cantidad de informacion que viene en la cart;—50 0
62,2
Claridad del motivo de la cﬂacmn_

[ |
80 90 100
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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 '97: 798

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

P.de
Valdivia

Con Sin

Nufioa  Valpo. -~ Concep. Temuco Devol.  Deval.

Total Sur  Ponte. Centro

Claridad de la docut
el o [EeE 78,4|817| 784|809 713|651 714(859]|66,7(709]| 80,9

Oportunidad de
recepcion de la cart /4417541 738|805|693|694|812| 80,1| 74,1| 70,0| 81,1

o)

Claridad de la infor-
macién en la carta 66,8 69,9] 69,2 69,3|654|592|662|741|64,7|653]| 69,1

Cantidad de inform
quevieneenlacarta63'6 716|629 718|575(56,0| 623| 74,4| 65,9| 59,8 69,4

Claridad del motivo
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6. Satisfaccion con el Proceso.

Se evaluaron tres dimensiones de la igualdad en el pro-
ceso de atencidn (control, exigencias, trato). Los resul-

tados muestran que las tres dimensiones registran ni-
veles similares de evaluacion. Cabe sefialar que dichas
evaluaciones también son muy similares a las de la

medicion de 1996.

La "igualdad en el control de las declaraciones" es eva-
luada por el 75,6% de los entrevistados con notas 6 y
7. En 1996 la evaluacion 6 y 7 alcanzo6 un 76,7%.

La "igualdad en las exigencias para todos" es evalua-
da por el 74,5% de los entrevistados con notas 6y 7.
En 1996 la evaluacion 6 y 7 alcanzo6 un 76,9%.

La "igualdad en el trato de los contribuyentes" es eva-
luada por el 74,6% de los entrevistados con notas 6 y
7. En 1996 la evaluacion 6 y 7 alcanzo un 71,3%.

Al comparar los promedios de evaluacion segun ofici-
nas se observa que Pedro de Valdivia registra el por-
centaje promedio mas bajo de evaluacién con notas 6
y 7 (66,7%) y que la oficina Poniente registra el por-
centaje promedio mas alto (83,0%).



Evaluacion del Proceso General de Declaracion de Renta
Total muestra '97; 798

Total '96
6y7

16,7

76,9

71,3

[J%1-4 [ %5 [] %6yT
Igualdad en el control de las declaracione$ 14,8 { 9,7 75,6
lgualdad en las exigencias para todc;; 13,5] 12,0 74,5
lgualdad en el trato de los contribuyente—s 13,2| 12,2 74,6
— T T T T T T T

0O 10 20 30 40 5 60 70 80 90 100
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Evaluacion del Proceso General de Declaracion de Renta
Total muestras '97: 798

% 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 en el contro|
de las declaracion 75,6
(con o sin devolucion

79,3

88,4

81,2

67,3

68,3

70,1

83,5

83,1

13,6

18,3

Igualdad en el tratq 746
de los contribuyenteg *

76,4

81,3

73,1

68,1

79,8

75,9

75,0

80,2

73,1

76,8

Igualdad de las
exigencias para todo 14,

(2]

71,3

79,3

82,0

64,9

12,9

71,0

82,0

80,0

74,5

74,6

Promedio| 74,9

71,6

83,0

18,7

66,7

13,6

72,3

80,1

81,1

13,7

76,5
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Razones por estar insatisfecho con la atencion en los siguientes aspectos
Total muestras '97: 798

Total menciones espontaneas

Hay diferencias

Diferencias segun clientgs

Diferencias con conocidos/amiggs

Servicio lento

Mala atencién

Mal trato de funcionario$

Control en forma desordenada

Mayor control sobre las con devolucign

Falta control

Igualdad en el trato Iqualdad de las Igualdad en el control de
de los contribuyentes exigencias para todos las decl. (con o sin devol.
7,1 6,1 3,4
5,2 4,6 2,5
4.8 2,4 0,4
3,4 1,4 1,0
2,6 0,2 —
1,4 0,1 —
— — 1,3
— — 1,1
— — 1,1

~N
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7. Evaluacion del servicio: Espera Al analizar por oficinas, el promedio mas bajo de eva-
luacién de los diferentes aspectos de la espera se regis

El 63,9% en promedio, evalla con notas 6 y 7 los agran en la oficina Pedo de Valdivia (47,7%). En cam-

pectos relacionados con la espera para ser atendidobfo las oficinas de valparaiso (75,4%), Centro (75,3%)

pesar de no ser un buen promedio de evaluacion, est&sur (74,6%) registran los mejores promedios de eva-

resultado representa un alza significativa con respectaacion.

al porcentaje que evalud con esas notas en 1996

(54,5%).

Al analizar las evaluaciones de los aspectos especificos
de la espera también se observa una importante mejo-
ria con respecto a 1996. Sin embargo todavia aparecen
variables con evaluaciones insuficientes.

El "proceso de llamadas segun orden de llegada" y la
"sefalizacion del ligar donde acudir” son las variables
mejor evaluadas (76,8% y 76,2% respectivamente las
evallan con notas 6y 7).

Las variables "tiempo de espera para ser atendido" y la
"comodidad de la sala de espera"” son evaluadas sélo
por un 51,9% y un 51,0% respectivamente con notas 6

y 7.



Satisfaccion con los aspectos relacionados con la espera para ser atendido

Total muestra '97: 798

Proceso de llamadas segln orden de llegag

Sefializacion del lugar donde acudir

Tiempo de espera para ser atendid

Comodidad con la sala de espera

Promedio

[J%1-4 [ %5 [] %6yT Toéal'?cs
y

12,4/ 10,8 76,8 66,1
13,6 (10,2 76,2 71,5
299 | 181 51,9 39,6
31,5 | 175 51,0 40,9
218 | 14,1 63,9 54,5

I I I I I I I I :

0 10 20 30 40 50 60 70 8 90 100
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Evaluacion del servicio en relacion a la espera para ser atendido en las oficinas

Total muestra '97: 798
% 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.

Proceso de llamadas s
gun el orden de llegad

;‘76,8

83,8

75,1

85,2

66,4

80,7

85,5

7,1

13,2

76,6

11,2

Sefializacion de
lugar donde acudi

16,2

76,4

71,9

87,4

66,7

19,7

85,4

75,9

73,3

74,9

78,1

Tiempo de espera 51,9

69,5

48,7

59,0

33,3

59,8

60,8

68,8

59,3

50,8

53,7

Comodidad sala
de espera

51,0

68,8

60,3

69,4

24,3

65,5

69,9

35,8

36,5

48,2

55,3

Promedio

64,0

74,6

64,0

19

) 47.f

114

75

4 64

4 6

2,6

~

6,1
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8. Evaluacion del servicio: Funcionarios.

El 83,2% de los entrevistados evalué con notas 6y 7 en
terminos generales al funcionario que los atendio. A
pesar de que este resultado es satisfactorio representa
una leve baja con respecto a 1996.

Los aspectos especificos relacionados con el funciona-
rio, al igual que en 1996, son evaluados positivamen-
te en niveles que superan el 80% que coloca notas 6 y
7. El aspecto que registra la mejor evaluacion es la
"presentacion personal del funcionario” con un 90,3%.

Al analizar las evaluaciones por oficinas, Pedro de
Valdivia es la que registra el peor promedio de evalua-
cion general del funcionario con un 73,7% (notas 6 y
7). En cambio las oficinas del Centro y Concepcion

registran las mejores evaluaciones (con un 92,8% y un
89,8% respectivamente).




Satisfaccion con los aspectos relacionados con el funcionario que lo atendi6
Total muestra '97: 798

[]%1-4 []%5[] %6yT Total '96

~ 6y7

Presentacion personal| (61 90,3 91,1

Nivel de conocimiento_ 64 9.2 84,3 83,1
Amabilidad—6,5 102 83,4 88,3

Calidad de la solucion entregad_e 92 181 82,7 81,0
Disposicion a solucionar problema;‘ 141101 82,5 86,0
Claridad de la informacic’)n_ 90 | 98 81,2 79,0
Sistema computacional de apo;' 111 122 80,7 74,3
Rapidez en la atencic’)r_1 85 | 121 79,3 80,0

Evaluacion general del funcionario_4,9 119 83,2 86,8

0 1 20 B 4 B @ W 8 % 10




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

Total muestra '97: 798
% que evalta con 6 y 7 (Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho)

Total  Sur  Ponte. Centro VaF;d(i]\l/eia fufioa Valpo. Concep. Temuco D%SQL Dg\i/féll

Presentacion persond| 90,3 | 94,5| 90,7 | 94,7 | 82,8| 91,4 | 96,8 | 96,4| 83,5 | 89,5 | 81,5
Nivel de conocimiento| 84,3 | 86,4 | 81,5| 88,9| 79,00 85% 925 84,8 8572 836 83,5
Amabiidad | 83,4 | 84,5| 83,6| 93.9| 725 848 839/ 899 814 833 835
oot el 82,7| 78,6 83,7| 918| 768 819 862 83D 8L0 813 848
coluconaotomed 8255 86,7 83,2| 931 71§ 81,3899 876 790 825 8RS
e ool 81,2| 805( 835| 90,1 725 82,2 84,1 83 829 805 823
Sig}gg?ggfggg;z- 80,7| 84,5/ 843| 859 733 854780 794 844 786 84,0
Rapidez en la atenciop 79,3 | 86,7| 75,9| 86,2 759 738817 844 767 747 818
Bvaluacion genera) g3 9 | g3 9| 81,0| 92,8 7371 838875 898 8l2 816 857




9. Evaluacion de las oficinas.

La evaluaciéon general de la infraestructura sube de un
58,5% (1996) que colocaba notas 6y 7 a un 61,9%
(1997).

Los aspectos mejores evaluados de las oficinas son la
“limpieza y aseo" (78,7% le colocanotas 6y 7) y la
"lluminacion” (69,3%).

El aspecto peor evaluado, al igual que en 1996, es la
"privacidad de las oficinas" (36,6%).

Al analizar por oficinas, las peores evaluaciones de la
infraestructura se registran en las oficinas de Pedro de
Valdivia (38,5%) y Concepcion (48,4%). En cambio
las oficinas con mejores evaluaciones son Valparaiso
(79,8%), Sur (79,2%) y Centro (75,1%).




Evaluacion de las oficinas en relacion a los siguiente aspectos
Total muestra '97: 798

[J%1-4 [0 %5[] %6yT T06tayl'?6
Limpieza/Aseo | 7| 12,7 80,3 18,7
lluminacion —7,8 19,1 73,1 69,3
Comodidad de las oficina; 18,7 29,2 52,1 56,1
Privacidad de las oficina; 37,2 26,2 36,6 34,8
0 1I0 2IO 3IO 4IO 5I0 6IO 7I0 8IO 9IO 1(I)O




Evaluacion de las oficinas en relacion a los siguientes aspectos
Total muestra '97: 798

% 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.

Limpieza/Aseo

80,3

94,8

87,4

85,3

66,4

84,5

88,0

82,4

13,2

79

84,1

lluminacion

73,1

86,3

74,8

85,8

54,2

83,0

85,2

69,1

68,2

70,4

17,3

Comodidad de
las oficinas

52,1

67,8

65,8

70,2

25,4

57,9

74,3

40,0

43,5

50,3

55,0

Privacidad de
las oficinas

36,6

45,5

43,0

54,8

20,2

36,2

47,1

29,2

23,5

34,0

40,5

Evaluacién gener
de la infraestructur

61,9

79,2

69,1

75,1

38,4

) 74,2

79,8

48 4

58,

1 39

8 69




10. Satisfaccion con etapas del
servicio recibido.

Los mayores niveles de satisfaccion se registran res-

pecto de:

— Los funcionarios en general (83,2% coloca notas 6
y 7).

— El Suplemento Tributario (77,8%).

— Laigualdad en el trato (74,9%).

Los menores niveles de satisfaccion se registran res-
pecto de:

— Oficinas de los funcionarios (61,9%).

— Fecha de la citacion (46,8%).

Al comparar con la medicion de 1996, las alzas en los
niveles de satisfaccion que resultan significativas
estadisticamente se registran en la:

— Satisfaccion general con la atencion.

— Satisfaccion con la espera.




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

Total muestra '97: 798
% que evaltua con 6 y 7 (Extremadamente satisfecho - Muy satisfecho)

83,2

Satisfaccion con los funcionarios 86.8

Satisfaccion general con el Suplemento Tributari 77;82

Satisfaccion con el proceso en igualdad de trat— e

Satisfaccion general con la atenciénq 1

Satisfaccion con la espera 639 | [ Total 97
4.5 [] Total '96

Satis. con la carta de citacion (claridad del motivo—57 2o

Satisfaccion con las oficinas de los funcionariof—sfé ?

Satisfaccion con la fecha de citaciénq2 ‘éﬁﬁ

|




11. Variables que inciden en la En el segundo grupo se incluyen las variables: "Cali-
satisfaccion general. dad de la solucién entregada”, "Presentacion personal
del funcionario” e "lluminacion”. La variable "Calidad
Los andlisis realizados (Stepwise Regression) permde la solucién entregada” tiene ademas una alta corre-
tieron obtener 6 variables que explican el 60% de léacion con: "Disposicion a solucionar problemas”,
variacion de la satisfaccion general de los usuarios détlaridad de la informaciéon” y "amabilidad".
servicio. Estas variables son:
En el dltimo grupo quedarian las variables con menor

— Tiempo de espera hasta ser atendido. peso en la satisfaccion general: "Sefalizacion del lugar
— Calidad de la solucion entregada. a donde acudir" y "Privacidad de las oficinas". Esta
— Presentacion personal del funcionario. ultima variable tiene una alta correlacién con "como-
— lluminacioén, didad de las oficinas”, "lluminacién” y "Limpieza".

— Senfalizacion del lugar donde acudir.
— Privacidad de las oficinas.

Estas 6 variables pueden diferenciarse en tres grupos
de acuerdo a su peso relativo respecto de la varianza de
la Satisfaccién general.

El primer grupo incluye sélo a la variable "Tiempo de
espera” que tiene la mayor incidencia en la satisfaccion
general con el servicio. Cabe agregar que esta variable
tiene una alta correlacion con las variables "Comodi-
dad de la sala de espera" y "Proceso de llamadas segun
orden de llegada".




-

REGRESION MULTIPLE: Estudio "Calidad de Servicio" Sl

(Evaluacion con notas 1 a 7; B: 798)
Variable dependiente = Satisfaccion General

R =0,60
Coeficiente estandarizado

Tiempo de espera hasta ser atendido ,30
Calidad de la solucion entregada (Funcionario) ,20
Presentacion personal (Funcionario) ,20
lluminacion ,20
Senializacion del lugar donde acudir ,10
Privacidad de las oficinas ,10

Estos 6 atributos explican el 60,0% de la satisfaccion general

Existe una alta correlacion entre: Variables no incluidas:
» Comodidad de la sala de espera
Tiempo de espera - Comodidad de la sala de espera - Proceso de llamadaBroceso de llamadas segun llegada

segun orden de llegada * Nivel de conocimiento

* Amabilidad
Calidad de la solucion entregada - Disposicién a solucionar problemas e Disposicion a solucionar problemas
Claridad de la informacién - Amabilidad * Rapidez en la atencion

* Claridad de la infirmacion
Comodidad de las oficinas - Privacidad - lluminacion - Limpieza. * Sistema computacional

» Comodidad de oficinas
* Limpieza/Aseo




12. Grado de "Solucidén de Problemas".

El 60,7% de los entrevistados logrd solucionar su pro-
blema en su primera visita a Impuestos Internos. Esa
cifra representa una baja significativa respecto de 1996
de quienes logran una solucién en la primera visita.

La "falta de papeles y documentos" fue la principal
razon por la que no se soluciond el problema en la pri-
mera visita.

La oficina de Temuco fue la que menos resolvié los
problemas de los contribuyentes durante su primera vi-
sita.



¢, Ud. se fue de su 12 visita a Impuestos Internos con su problema solucionado?
Total muestra '97: 798

1996 1997

ORI 29,9% | NO S NO
- Pedrode & ‘ ” Con Sin
Sur Poniente  Centro Valdivia Nufioa  Valparaiso Concepcion Temuco devolucidn devolucion

SI | 57,2 | 56,8 | 61,2 | 60,2 | 63,5 | 69,2 | 63,7 | 430 59,0 | 63,3
NO | 428 | 432| 388 | 398 36,5 308 368 57,0 410  36{7
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Razones por las que no soluciond su problema en la 12 visita

Base: Quienes que no solucionaron su problema en la 12 visita = 39,3%
Total Menciones; espontaneas

Faltaban papeles/documentos 62,0

Tuvo que rehacer/rectificar el formulario 11,1

Aln no soluciona el problema 8,0
Informacion poco clara/insuficiente 6,5
Hubo problemas con el sist. computacionai§ 5,1
Falta de criterio del funcionario | 3,6

No pudo esperar/No tuvo tiempoj 2,1
Lo derivan a otra oficina | 1,9

Tuvo que esperar respuesta 1,2
Por problemas de tercerosff 1,0
No lo atendieron

Otras

0 10 20 30 40 5 60 70
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13. Aspectos relacionados con la
rectificacion de la declaracion de renta.

El 63,9% de los entrevistados debio rectificar su decla-
racion de renta.

Frente a la alternativa de usar Internet para realizar las
rectificaciones el 46,3% dijo que de todas maneras uti-
lizaria este medio para realizar las rectificaciones. El
24,2% dijo que no lo utilizaria y el 29,3% no sabe si lo
utilizaria.

Los usuarios de la oficina de Concepcion fueron quie-
nes se mostraron mas dispuestos a usar Internet para
realizar las rectificaciones.



¢ En esta oportunidad debid Ud. rectificar su Declaracion de Renta?
Total muestra '97: 798

No contesta(2,0%)

Sl
(63,9%)

NO

(34,1%)
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~

¢ Utilizaria el servicio de Internet para hacer rectificaciones a la Declaracion de Renta?

Total muestra '97: 798

No contesta (0,2%)
[ Nolo utiizarfa (24,29)

No sabe si lo utilizaria 0 no (29,3%)

I Lo utiizarfa de todas maneras (46,3%)

a9 462 464 454

52,1

60,4

Valdivia volucion volucion sentante Natural

de 34

I 41,1

N T T
Total  Sur  Poniente Centro Pedrode Nufioa Valpo. Concep. Temuco Conde- Sinde- Elmismo Repre- Persona Empresa Menos

Mas
de 35

5
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¢, Como accederia Ud. a Internet para efectuar la rectificacion?

Total muestra '97: 798

en la oficina/trabajo

(familia, amigos)

Otro

Ud. mismo, en un computador,

Ud. mismo, en su
propio computador

A través de su contador

A traves de terceros

I

22,4

21,6

11,7

29,7
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14. Sugerencias.

Las principales sugerencias para mejorar el servicio
son:

— Que sea mas expedito / menos burocratico.

— Mejorar el sistema de informacion.

— Mejorar la atencion/ que sea mas personalizado.
— Que haya mas personal/ mas funcionarios.

Cabe agregar que en 1996 también aparecieron dento
de las sugerencias mas nombradas el que "el servicio
sea mas expedito" y que "hubieran mas funcionarios".



Sugerencias para mejorar la atencion del servicio
Total muestra '97: 798

Total Menciones; espontaneo

Servicio mas expédito/Menos burocratico 11,4

Mejorar el sistema de informacion 9,8

8,3
8,0

Mejor atencion/Mas personalizado

Mas funcionarios/Personal
6,5

6,5
5,7

Funcionarios mas idéneos
Que la carta sea mas clara/Detallada
Ampliar oficinas/Mas comodidad

Mejorar la infraestructura 4,4

Lugar de atencién mas privado 4,4

Atender menos gente por dia 4,0
Més computadores por funcionario 3,3
Lugar de atencién mas privado 3,0
Mejorar el sistema compuatcional 2,9
Que revisen bien los datos antes de notifica 2,9
2,9

Respetar orden de llegada
Que exista sala de espera 2,0
2,0
1,9
1,7

1,6

Solucionen problemas/Rapidez en la solucid
Simplificar los formularios/Claros

Tener servicio telefénico

Devolucién mas rapida/Dinero

Que las citaciones llegaran mas rapido

Ninguna 14,4

Otras

22,7

Bl
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