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. Metoedelogia




1. Objetivos d. Determinar la imagen comparativa del S.I.1. respec-
to de otros Servicios en relaciéon a los siguientes
El objetivo principal de la presente investigacion es atributos:
conocer la imagen actual del Servicio de Impuestos
Internos, en aspectos relacionados con el proceso de+ Modernidad
modernizacion en el que actualmente esta empenado ., gyrocracia.
este organismo. : .
* Nivel tecnologico.
Siguiendo este propésito, se definieron los siguientes ¢ Profesionalismo.
objetivos especificos: « Eficiencia.
_ _ _ _ . * Importancia para el desarrollo del Pais.
a. Determinar la importancia asignada al Servicio de
Impuestos Internos en relacion a otras instituciones
estatales. * Honestidad.

Estricto en el cumplimiento del trabajo.

_ _ s _ _  Desarrollo computacional de los procesos.
b. Determinar la actitud del publico hacia los impues-

tos » Facilidad de ser engafados.

* Rigurosidad en el cumplimiento del trabajo.

c. Determinar las actitudes predominantes en relacion
a la privacidad y el nivel de fiscalizacion.

Atencion de publico.

e. Percepcion de cambio en la calidad del Servicio en
los dltimos afios.

f. Evaluacion de las actitudes y nivel de conocimiento
del proceso de reavallo de bienes raices.



2. Poblacion Objetivo munas de Santiago que contienen una alta densidad de

hogares de los niveles socioeconémicos ABCly C2.
La poblacion objetivo estuvo definida como personafn cada manzana seleccionada se entrevisto a 1 perso
pertenecientes a tres categorias de interés para el Sea por hogar, siempre y cuando cumpliera con la ca-
vicio de Impuestos Internos: racteristica que define a este segmento.

 Empresas:Compuesto por ejecutivos (Gerentes oDe acuerdo a este procedimiento se recopilé una mues-
Jefes) pertenecientes a empresas grandes, mediatrasfinal de 339 casos, distribuidos del siguiente modo:
y pequenas.

« Comercio: Duefios de establecimientos comercia- S€dmento  Grande Mediano/Pequefio Total

les grandes, medianos y pequefios. Empresas 44 39 83
. Profesionales IndependientesPersonas cuya pro- COMercio 40 41 81
fesion los conduce a realizar declaracion de im-
puestos.
Segmento  ABC1 C2 Total
Profesionales 88 87 175
3. Técni~ca de muestreo y Para la interpretacion de los resultados en funcién de
tamafios muestrales la importancia real de cada segmento, los resultados

fueron ponderados. El criterio de ponderacion fue de-
En los segmentos "Empresa” y "Comercio” los entreterminado por el S.I.1., basandose en el volumen de
vistados fueron seleccionados aleatoriamente a partifibutacion correspondiente a cada segmento. Segun
de un listado que proporciond el S.1.1. este criterio los porcentajes correspondientes fueron

los siguientes:
En el segmento "Profesionales” se realizd una selec-

cion probalistica de manzanas pertenecientes a las co-



Segmento  Grande Mediano/Pequeiio Total 6. Fecha de la Evaluacion

Empresas 52,5% 47,5% 72,1% _

Comercio 48 9% 51 1% 24 4% Las encuestas fueron aplicadas en los meses de Ener:
(805) y Marzo (20%) de 1996.

Segmento  ABC1 C2 Total

Profesionales 50% 50% 3,5%

4. Recopilacion de Datos

La informacion se recopil a través de un cuestionario
semiestructurado, aplicado por encuestadores especia-
lizados de Adimark.

Los entrevistados pertenecientes a los segmentos "Em-
presas" y "Comerciantes" contestaron el cuestionario
en su lugar de trabajo, aquellos pertenecientes al seg-
mento profesionales, lo hicieron en su hogar.

5. Procesamiento de Datos

Los datos fueron procesados computacionalmente,
realizandose los cruces que se consideraron necesarios
para responder las preguntas de investigacion.




I, Resumen Ejecutive




Principales Conclusiones fian del Servicio, manifiestan que éste es "injusto",
"deshonesto”, "lento" y "burocratico”. Concordante
Descripcion de aspectos relevantes con el pago y con ello, es bastante mas frecuente observar en el seg
evasion de impuestos. mento de profesionales, altos grados de acuerdo con
afirmaciones tales como "es facil llegar a acuerdo con
El Servicio de Impuestos Internos es reconocido commspectores para evadir impuestos”, y menos acuerdo
un organismo importante para el pais. De hecho eson afirmaciones tales como "los inspectores son rec-
considerado con una importancia superior a otras inges y honrados".
tituciones estatales. Concordante con lo anterior, la
importancia de su funcién es justamente su principaEl segmento comerciantes, muestra una actitud mas
fortaleza al momento de realizar una evaluacion pobenévolo frente al proceso de evasion, manifestando
atributos. un nivel de acuerdo significativamente mas bajo que
los otros segmentos en afirmaciones tales como "las
Esta asignacion de importancia a la funcion del S.lI.I.personas usan todo tipo de resquicios para pagar me-
adquiere un caracter concreto cuando observamos gnes impuestos”, "hay gente que evade impuestos y se
sobre el 70% de la muestra sefiala que es positivo paseente orgullosa de ello" y "si a un comerciante lo sor-
el pais que las personas paguen impuestos. Aquellpsenden no dando boleta, deberian cerrarle el local por
gue se muestran con actitudes un tanto mas negativas tiempo".
hacia este servicio (especialmente los entrevistados
pertenecientes al segmento "profesionales"), reflejabe acuerdo a la opinién de los entrevistados, el "co-
mas bien una actitud de desconfianza, que una actitudercio ambulante" es el rubro que presenta los mas
de rechazo al fendmeno de cobro de impuestos enalos indices de evasion (sobre el 90% sefala que eva-
mismo. de mucho impuesto). A bastante distancia le siguen los
rubros "profesionales independientes” (20,5%), “co-
En general podriamos afirmar que existe un alto niveinercio establecido” (19,5%) y "empresarios". Resul-
de confianza en el S.I.I. Aquellos sujetos que descoria curiosa la baja proporcion de evasion atribuida a



"empresas grandes" (10,7%) y a "empresas mediangalores porcentuales en cada segmento conduce a la
y pequeias” ((5,4%), no obstante debe recordarse gaenclusiéon de que el segmento "Profesionales" perci-
los resultados fueron ponderados por la importancia dee evasion en la mayoria de los itemes propuestos,
cada segmento y justamente estos segmentos son logentras que el segmento "Comercio" muestra valores
gue obtienen una ponderacion mayor, pudiéndosestensiblemente mas bajos.
hipotetizar que la buena autoimagen de cada segmen-
to hizo surgir valores bajos justamente para aquellolsa evaluaciéon de los diferentes mecanismos que el
cuya opinién pesa mas. S.L.I. utiliza para fiscalizar la evasion tributaria, lleva

a concluir (al igual que en la medicidn anterior) que la
Concordante con lo anterior, el IVA es el tipo de im-Auditoria computacional es el principal sistema de
puesto donde se percibe una mayor evasion. En seguiscalizacion y el mas eficiente, mientras queitss
do lugar se ubica &lobal Complementario (princi-  pectores en terrencson los mas temidos.
palmente en las empresas). Cabe mencionar que el
Arancel de Importaciones obtiene una alta mencion eRor ultimo, frente a una serie de alternativas que indi-
los segmentos "Comercio" y "Profesionales” y muycan el grado en que el S.1.I. podria manejar informa-
baja en empresas, lo que pareciera indicar el mismo fetdn de las personas para realizar una mejor fiscaliza-
nomeno de autoreferencia y efecto de las ponderacigion, se observan las siguientes actitudes predominan-
nes, ya mencionado. tes:

En relacion a la forma en la cual se realiza la evasion, Existe urrelativamente alto grado de acuerd@on

se aprecia que la compra o venta sin boleta o facturaque "el S.1.1. debe fiscalizar los gastos personales
—principalmente en los segmentos "Empresas” (44,5%) que se imputan a las empresas" (75,7%) y con que
y "Profesionales” (52%)— es el medio principal de "el S.l1.I. debe tener informacién sobre intereses ga-
evasion. En el segmento profesionales, adquiere im- nados por depdsitos bancarios" (65,6%).

portancia la evasion a través de "cargar gastos perso-

nales a gasto empresa" (46,9%). La observacion de los



* Observamosin bajo nivel de acuerdocon que "el (67,5% de notas 6y 7;y 92,3% de notas 5, 6 y 7),
S.I.I1. debe tener acceso a la informacion de cuentasjustamente un atributo que es independiente de la
corrientes con fines de fiscalizacion tributaria” y con calidad del servicio.
gue "el S.1.I. debe fiscalizar el gasto de las personas
a través de compras con tarjetas de crédito”. » Estricto en el cumplimiento del deber resulta ser un

atributo de calificacion aceptable, ya que sobre el

» La mayor parte de los entrevistados opinan que la 44% le asignan notas 6 y 7 y solo un 12% notas de
informacioén que maneja Impuestos Internos en la 1 a 4.
actualidad es "mas" y "mejor" ahora que algunos
afos atras. Esta opinién de mejoria es menos fuerteAquellos atributos en los que el Servicio resulta de-
en el segmento "Profesionales". finitivamente mal calificado son "burocratico"

(68,6% de notas de 1 a 4), "eficiencia" (48,5% de
notas 1 a 4) y "atencion de publico" (48,8% de no-

Evaluacion del S.1.I. en una serie de atributos tas 1 a 4). Estos atributos estan muy ligados a la idea

de "calidad del servicio".

La asignacion de notas en una escalade 1 a7 al S.1.1.

y otros tipos de Servicios (publicos y privados) en 12 La observacion de niveles de satisfaccion general en

atributos considerados relevantes, conduce a las si-cada categoria, muestra que un 31,2% califica mal al

guientes conclusiones: Servicio (notas 1 a 4), un 43,7% otorga una califica-
cion media (nota 5) y solo un 25,1% percibe al S.1.1.

* En general las calificaciones por atributos no mues- como un Servicio excelente. En resumen, un 68,8%
tran resultados de "excelencia” en ninguno de los ubica al Servicio dentro de la categoria aceptable
atributos. Esto se refleja en el hecho de que el atri- (notas 5, 6y 7).
buto en el cual el S.I.I. resulta con evaluacion
significativamente mas alta que el resto, corresporn Si se compara la calificacion asignada en cada atri-
de a"importancia para el desarrollo del pais” buto al S.1.1., con "las empresas publicas en general"



y "las empresas privadas en general", observamdsonsiderando que los atributandderng' y "aten-

qgue la calidad del Servicio de Impuestos Internogion de publicd, tienen una baja calificacion en el

supera practicamente en todos los atributos a lgaresente estudio, el nivel de satisfaccién general pue-

empresas publicas y es superado en todos los atribde sufrir una importante alza si se logra mejorar la

tos por las empresas privadas. Los atributos "estrictpercepcion del publico en estos atributos.

en el cumplimiento del deber", "honestidad" y "fa-

cilidad para engaidar”, delimitan un perfil similar Finalmente se realiz6 una comparacion de las califica-

para el S.I.I. y las "empresas privadas en generaltiones del presente estudio versus aquellas obtenidas

De un modo analogo, el atributo "burocratico”, esen 1992. Como se comenté en la introduccion del pre-

aquel donde el S.1.I. se acerca definitivamente a laente informe, el contexto en el cual se evaluo al Ser-

mala calificacion que se asigna a las "empresas ptrcio de Impuestos Internos es ambos estudios, es di-

blicas en general". ferente por cuanto las instituciones que fueron evalua-
das en 1992 junto al S.1.I., correspondieron a institu-
ciones tales como los Juzgados y el Registro Civil,

Con el fin de explorar cuales son los atributos que masientras que en la presente investigacion la evaluacion
pesan en la calificacion general que los entrevistadase dirige a los "servicios publicos en general” y los
asignan al Servicio, se realizé un analisis de correld'servicios privados en general”, lo que podria generar
cion multiple. Este procedimiento estadistico lleva aun contexto mas exigente para el S.1.I. durante la eva-
concluir que los principales predictores de la satisfaduacion de este afo.

cion general con el Servicio son:

En cualquier caso la observacion de los resultados de

Moderno. ambas mediciones, permite realizar los siguientes co-
Atencién de publico. mentarios:

Desarrollo computacional.

Rigurosidad en el cumplimiento del trabajo. » La medicion actual obtiene mejores calificaciones
Estricto en el cumplimiento del deber. en el atributo "faciles de enganar" que las obtenidas



en 1992, es decir, en la actualidad se piensa que @puestamente no se observan mejoriasgeraltad
S.L.1. es mas dificil de engafar que en el pasado. Estm el trato de los contribuyente’s
ventaja se logra principalmente por la opinion de los
segmentos "empresas" y "comercio". Finalmente en relacion al proceso de "devolucion de
impuestos” cerca del 50% opina que fue mejor y solo
* Opuestamente, los datos indican que en 1992 el 10% que fue peor. La mayor parte de los entrevista-
S.I.1. era significativamente mejor percibido en losdos no recuerda mayores problemas en este proceso.
atributos "burocratico”, "desarrollo computacional
de procesos"”, "Profesionalismo™ y "modernidad".
La ventaja obtenida por el S.1.I. en 1992, podriaPercepcion del publico en relacion a ciertos impues-
eventualmente ser explicada por el contexto en dbs: Bienes Raices, Tabaco y Combustibles.
cual se realizo dicha evaluacién, ya que en esa opor-
tunidad los otros servicios que se evaluaron se carates impuestos al tabaco y a los combustibles tienen
terizaban por tener una muy mala imagen en estama buena acogida para un porcentaje cercano al 60%
atributos, lo que podria haber generado una elevg~una opcion de rechazo del 40%.
cion en la imagen del S.1.I. en esa oportunidad.
En relacion al item del reavaltio de bienes raices la
La hipotesis que plantea que pese a que, en generalnedyoria del publico entiende este proceso como "ac-
S.I.I. presenta valores mas bajos en la actualidad quealizar el valor de las viviendas" (41,1%) o "darles el
en 1992, su imagen no ha experimentado una baja, ealor real a las propiedades" (25,9%).
apoyada por otros indicadores.
De acuerdo a la informacion recopilada, se percibe que
Estos indicadores, utilizados para explorar la evolucioéios principales beneficios del “reavallo de bienes rai-
del Servicio a través del tiempo, muestran que el publees" son las municipalidades (25,7%), el Estado
co percibe en general mejoras ealldad de aten-  (19,1%) y la gente con menores ingresos (15,8%). Por
cion" y "nivel de conocimiento de los funcionarids  otra parte, los principales perjudicados son: todos los



contribuyentes (17,6%), los propietarios en generalle pago de impuestos son "dudas acerca de la hones

(15,4%) y nadie (12,4%).

tidad de los funcionarios" y "equidad en el trato de los
contribuyentes”, Las opiniones vertidas durante el es-

Al igual que en la mayoria de los itemes donde se saddio reflejan que no existe conciencia acerca de pro-
licita calificar al S.I.1., el segmento "profesionales” blemas especificos en el S.1.1.
presenta actitudes mas desfavorables hacia este proce-

SO en comparacién a los otros segmentos.

Resumen

Finalmente, se sugiere seguir con el proceso de moder-
nizacion, dandole un significado amplio: Buena aten-
cion, rapidez y menos burocracia. De este modo, es
importante extender el concepto de modernizacion
mas alla del desarrollo computacional. El pais esta

Se puede concluir que la imagen global del S.I.I. esambiando y las expectativas del publico son diferen-
buena: es un organismo importante, la mayoria confi@s a afos atras.

en él y se percibe mejoria en el tiempo.

El S.I.I. se ubica en una posicion mejor que los "servi-
cios publicos en general”, pero bastante inferior a los
"servicios privados en general”. de hecho para la ma-
yor parte del publico objetivo, el S.I.I. combina rasgos

de ambos tipos de servicios.

En general, las opiniones respecto al pago de impues-
tos son razonables, ya que no existe rechazo y muchos
opinan que hay que fiscalizar. Las connotaciones ne-

gativas mas frecuentemente asociadas con el proceso



I, Analisis de Resultades




1. Importancia del S.I.I. y "muy bueno / excelente" para el pais que las personas
otros organismos estatales. paguen impuestos. Este valor presenta algunas diferen-
cias por segmentos, observandose la mayor resistenciz
A juicio de la mayoria del publico (81,8%), el S.1.I. esal tema en el grupo de profesionales (s6lo un 60%
un organismo absolutamente esencial / muy importarepina que es "bueno / muy bueno” para el pais que las
te para el pais. personas paguen impuestos).

Al establecer comparaciones con otros organismoAl solicitar a los entrevistados una justificacion de su
estatales, apreciamos significativas diferencias en reiasificacion al grado de "bueno o malo que es que las
lacion a la asignacion de importancia. De este modgersonas paguen impuestos" encontramos que sobre e
podemos afirmar que el publico agrupa los organismo80% justifica su calificacion con razones positivas,
propuestos en 3 categorias: siendo las mas importantes "aporte al desarrollo del
pais"y "permite ayudar a gente con menos recursos".
» Organismos importantes para la mayoria del pu- En el otro extremo, solo un 11% justifica su califica-
blico: Servicio de Impuestos Internos (81,8%), Re-cidn con razones negativas, dentro de las cuales las
gistro Civil (73,5%) y Tesoreria General de la Repu-mas frecuentes apuntan a "los impuestos son demasia
blica (72,2%). do altos", "hay otras formas de obtener recursos"y "no
« Organismos importantes para alrededor de la todos pagan igual / injusto”.
mitad del publ_|c_o: Superlntendenua de Bancos El significado de las respuestas espontaneas y dirigi-
(66,5%) y Municipalidades (58,9%). das, apunta a que las personas califican como impor-
- Organismos importantes para cerca de un tercio tante y positivo el hecho de pagar impuestos. Aquellos
del publico: Corfo (36%). gue tienen una actitud negativa, no la dirigen al feno-
meno del pago en si mismo, sino que mas bien al mon-

Otro indicador de la importancia otorgada por el pablito de los impuestos, la mala administracion de estos y
co al S.I.1., corresponde al 71,4% que opina que €& inequidad con la que se cobran.



Importancia de cada uno de los siguientes
organismos para el desarrollo del pais

Total muestra: 339
% Absol. Esencial - Muy Importante

SERVICIO DE IMPUESTOS INTERNOS 81,8
REGISTRO CIVIL 13,5
TESORERIA GRAL. DE LA REPUBLICA 12,2
SUPERINTENDENCIA DE BANCOS 65,7
MUNICIPALIDADES

CORFO

100
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Total muestra: 339
Escala de notas: 1 a 7 (1 = Muy malo, 7 = Excelente)

¢, Cuan bueno o malo cree Ud. que es para el pais
que las personas paguen impuestos?

80 -

70

60 -

50

40 -

30

71,4

22,5
20
10 A 60,1
0 %1-4 % 5 %6y7
Total  Empresas Comercio Profes.
%o6y7| 80 | 13,9| 78,1| /8,1
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Razones por pensar que es bueno 0 malo para
el paI'S qgue las personas paguen |mpuestos
Total muestra: 339

Total Menciones; espontaneo

Razones positivas (88,4%) Razones negativas (11,0%)

Aporte al desarrollo del pai :
P P 320 Impuestos demasiado alt(;- 2.4
Permite ayudar gente c/menos recurs 194 .

Va en beneficio del pai 128 Hay otras formas para obtener recurso- 2.1

Para financiar servicios del Estad 12,7

No todos pagan igual/Injusto 2,1
o1 pagan gual/nusto Y

El Estado es poco eficiente en adminis- 18
74 i

6,8 La manera actual no es COITEC'[- 18

Tiene una parte buena y otra mal. 12

Permite financiar obras sociale
Para cubrir gastos publicos
Para mejorar salud/educacion
Para mayor equidad social

Una manera de generar recurso

Para financiar infraestructura
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2. Caracteristicas del
Servicio de Impuestos Internos.

Con el fin de determinar cual es la imagen que el pu-
blico posee del S.1.1., en términos de su similitud a los
servicios publicos o privados (AFP o ISAPRE), se pi-
di6 a los entrevistados que eligieran entre 3 alternati-
vas, aquella que mejor representa la imagen que po-
seen de Impuestos Internos.

Los resultados sefalan que muy pocos entrevistados,
perciben al S.I.I. como "similar a un servicio privado"
(8,6%), cerca de un tercio lo considera "similar a cual-
quier servicio publico” (34,4%) y mas de la mitad opi-
na que "combina rasgos de un servicio publico y de un
servicio privado" (56,3%).

El analisis por segmento, descrito numéricamente en el
segundo grafico de este capitulo, muestra que en el
segmento empresas es mas fuerte la asociacion del
S.I.I. con ambos tipos de servicio, mientras que en el

segmento profesionales adquiere mas fuerza la asocia-
cion con "similar a cualquier servicio publico”.



¢ Coémo representaria Ud. las caracteristicas del
Servicio de Impuestos Internos?

Total muestra: 339

Combina rasgos de un servici

publico y de un servicio privado 56,3

Similar a las de cualquier

servicio puablico 344

Similar a las de un servicio
privado (como AFPs o Isapres

8,6

70
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¢, Como representaria Ud. las caracteristicas del
Servicio de Impuestos Internos?

Total muestra: 339

Combina rasgos de un servici056 3
publico y de un servicio privadp ~*?

Similar a las de cualquigr 34 4
servicio publico ’

Total ~ Empresas Comercio Profes.
60,3 | 45,8 | 46,9
324 382 491
1,3 | 136 122

Similar a las de un servicip 36
privado (como AFPs o Isaprés ™

Bl
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3. Noticias e informacion percibida Las fuentes principales de informacion acerca del S.1.1I.
en medios de comunicacion relacionada corresponden a los diarios (73,7%) y la television
con el S.1.1. (72,7%). S6lo un 8,8% de los entrevistados menciona

gue ha obtenido informacién directamente del S.I.1.

Como se sefiala en los tres graficos dispuestos a con-
tinuacion, una importante proporcion de entrevistados
no recuerda en forma espontanea informacion o noti-
cias acerca del S.I.I. De este modo, un 34,3% dice no
haber escuchado o visto ningun tipo de informacion y
un 45,6% que no ha percibido ningun problema en este
organismo.

El evento noticioso que se asocidé con mayor fuerza al
S.L.I. corresponde al caso Codelco/Juan Pablo Davila.

Secundariamente se observa que cerca del 10% recuer-
da informaciones relacionadas con la modernizacion
del sistemay posibles reformas y rebajas de impuestos.

En términos de los problemas del Servicio que han
sido parte de la informacion publica, después del
"Caso Davila", con cierta frecuencia se mencionan a
las evasiones tributarias y los problemas computa-
cionales.



¢ Qué noticia o informacion relacionada con el Servicio de Impuestos Internos
recuerda Ud. haber escuchado, visto o leido en los ultimos tres meses?

Total muestra: 339
Total Menciones: espontaneo

Caso Codelco/Juan Pablo Davila 21,8
Modernizacion del sistema

Rebaja del IVA

Aumento de medidas de fiscalizacio
Reforma tributaria 6,2

Problemas con declaracion de rent
Posible baja de impuesto 2,8

Bancos deben informar al SIl | 2 2
Nuevos formularios

Otros

~
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Total muestra: 339
Total Menciones: espontaneo

Ninguno 45,6

Problema Juan Pablo Davila

Evasiones tributarias 8,2
Problemas computacionales 53
Sueldos bajos de funcionarios 5,0

Falta modernizacion 3,6
Demora en devolucién de chequed¥ 1,8
Discusion c/bancos respecto a inform{§| 1,8
Errores cometidos | 1,5
Retraso en la actualizacion de datogy 1,2

Otros

No sabe/No contesta

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

~

¢, Qué problemas ha escuchado Ud. que ha tenido el SlI en estos ultimos meses?
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Medios en los que ha visto, leido o escuchado informacion acerca del S|
Submuestra, "Quienes han Iéido, visto u oido informacién acerca del SII" (65,8%)

Menciones espontaneo

Television 60,1
Diarios
Radio
El Mercurio
Canal 7
Estrategia
Canal 13
La Tercera
Boletin informativo
Diario Oficial
Manual de consultas tributarias

RESUMEN
Diarios | 73,7
4,0 Television| 72,7
4,0 Inform. del SII| 8,8
3,5 Revistag 3,1
1,8

Revistas

La Epoca | 1,3
Queé Pasa | 1,3
Personas relacionadas al Sl | 1,3

1,4

1
0 10 20 30 40 5 60 70 8 90 100
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4. Actitudes frente al fenbmeno de pago rresponden a "si todos pagan los impuestos que les

y recaudacion de impuestos. corresponden, podrian bajar las tasas de impuestos"
y "en general, S.1.I. genera temor en los contribuyen-
Confianza / Desconfianza tes".

La mayoria de los entrevistados (89,6%) le tiene cor El segmento profesionales evidencia algunas dife-
flanza al S.l.I. Estas personas sustentan su opinion,rencias significativas con los otros en algunas afir-
principalmente en base a que observan "buen nivel demaciones, lo que permite sugerir que tienen una
profesionalismo™ y "es un organismo fiscalizador". Por mayor inclinacion a creer que "es facil llegar a
otra parte aquellos que desconfian del Servicio (9,8%), acuerdo con los inspectores para evadir impuestos”,
opinan que "la ley no se aplica en forma pareja" a estar menos de acuerdo con que "en Chile los im-
(2,4%), "son deshonestos" (1,9%) y que el servicio es puestos son mas bajos que en otros paises" y a que
"lento" (1,8%) y "burocratico” (1,8%). "los inspectores del S.I.1. son rectos y honrados".
Este perfil indicaria un cierto grado de desconfian-
za mayor en este segmento.
Acuerdo / desacuerdo con afirmaciones
» Los comerciantes estan menos de acuerdo que los
A partir de otra estructura de indagacion se exploré otros segmentos con "las personas usan todo tipo de

acerca del grado de acuerdo con una serie de afirma-resquicios para pagar menos impuestos”, "la gente
ciones, relacionadas con el pago de impuesto. Al ob- de renta mas alta evade mas", "hay gente que evade
servar el porcentaje de sujetos que se mostré "Muy deimpuestos y se siente orgullosa de ello" y "si un co-
acuerdo / de acuerdo” con cada una de ellas, surgen lognerciante lo sorprenden no dando boleta, deberian
siguientes comentarios: cerrarle el local por un tiempo". De acuerdo a estos
antecedentes este segmento pareciera percibir meno:
» Las afirmaciones con mayor nivel de acuerdo por actos de evasiony por consecuencia opta por meno-

parte de los entrevistados en todos los segmentos co+es sanciones.



¢, Ud. le tiene confianza o desconfianza al Servicio de Impuestos Internos?
Total muestra: 339

Razones/Total Menciones; espontaneo

Si tiene

confianza -
(89,6%)

No cont. (0,6%)

No tiene con:
fianza (9,8%)

¢

No se aplica la Ley en forma parej
Deshonestos/arregline

Lentitud en el proceso de inform
Burocratico

Poco eficiente

Buen nivel de profesionalism

Es un organismo fiscalizado 143
Fiscalizan en forma correcta 11,7
Detectan anormalidade 113

Cumplen con sus funcione

Entidad eficiente

No ha tenido problema

Se esta modernizand 6,2
Buen servicio/atencion 59
Buen manejo de la informacion 53

179

20

~
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Grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones en relacion al SlI
Total muestra: 339

% De Acuerdo/Muy de acuerdo

Si todos pagaran todos los imp. que les corresponden, se podrian bajar las tasas de

En general, el Servicio de Impuestos Internos genera temor en los contribuyen
Las personas Y las empresas usan todo tipo de resquicios para pagar menos impu 714
69,4
65,2
61,4
58,4
58,2
56,1
53,0

49,1

La gente de mas alta renta evade ma

Si bajara la tasa de impuestos, habria menor evasio

Hay que entregar mayores atribuciones al Sli para fiscalizar la evasio

Hay gente que evade impuestos y se siente orgullosa de

Nunca se sabe cual es el verdadero destino del dinero recaudado en impue

Los Inspectores del Servicio de Impuestos Internos son rectos y honrag

Con los impuestos se ayuda principalmente a la gente que mas lo nece|

Si:a un comerc. lo sorprenden no dando boleta, deberian cerrarle el local por un tie
Comparado con otros paises, en Chile los impuestos son ba 22,6

Es facil llegar a un arreglo con los Inspectores del SlI para evadir impuestq® 13,5

85,0

80,8
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Grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones en relacion al SlI
Total muestra: 339

% De Acuerdo/Muy de acuerdo

Total  Empresas Comercio

Profed.

Si todos pagaran todos los imp. que les corresponden, se podrian bajar las tasaj 85,0 85,5 84,0

81,1

En general, el Servicio de Impuestos Internos genera temor en los contriby 80,8 | 80,7 | 80,3

86,3

Las personas y las empresas usan todo tipo de resquicios para pagar menos il 71,4 75,9 58,0

72,0

La gente de mas alta renta evade 1| 69,4 75,9 49 4

74,9

Si bajara la tasa de impuestos, habria menor evg 65,2 61,4 76,6

62,9

Hay que entregar mayores atribuciones al Sli para fiscalizar laevy 61,4 | 65,1 51,9

50,3

Hay gente que evade impuestos y se siente orgullosa d| 58,4 66,3 345

61,7

Nunca se sabe cual es el verdadero destino del dinero recaudado enim| 58,2 61,5 49 5

50,9

Los Inspectores del Servicio de Impuestos Internos son rectos y horp 56,1 55,3 60,5

40,6

Con los impuestos se ayuda principalmente a la gente que maslon{ 53,0 51,8 56,8

51,4

Sia un comerc. lo sorprenden no dando boleta, deberian cerrarle el local por un| 49,1 541 33,3

56,0

Comparado con otros paises, en Chile los impuestos son| 22.6 216 25,9

19,4

Es facil llegar a un arreglo con los Inspectores del Sli para evadir impy 13,5 14.4 9,8

21,1

J



Identificacion con afirmaciones polares acerca de la En conclusion puede decirse que existen experiencias

evasion y fiscalizacion de impuestos. diversas y bastante heterogenidad de opiniones en re-
lacion al tema de la evasion de impuestos, fiscalizacion

Finalmente se testearon otras actitudes acerca del pageoonfianza en el organismo, sin embargo la tendencia

de impuestos a través de la técnica de diferencialobal es a opinar positivamente tanto de la conducta

semantico. De acuerdo a esta técnica observamos gde los contribuyentes como de la organizacion encar-

ninguna afirmacion obtiene calificaciones extremagyada de la recaudacion.

para la mayoria, ya que los valores mas altos nunca

alcanzan el 60% de preferencias en algun extremo. En

cualquier caso el analisis de las tendencias mas marca-

das sugieren lo siguiente:

» Sobre el 50% sefiala que: "a todos o casi todos los
gue evaden impuestos se les aplican castigos", "Im-

puestos Internos e muy justo”, "actualmente la eva-
sion de impuestos es muy baja", "si aumentara la
fiscalizacion se recaudaria mas impuesto" y "la fis-

calizacion que realiza el S.1.I. es muy estricta”.

» Llama la atencion el alto porcentaje de entrevistados
(25,7%) que se inclina por la afirmacién "entre los
funcionarios de Impuestos Internos existe mucha
corrupcion”.



Percepcion de afirmaciones referidas al tema de los impuestos
Total muestra: 339

[Jwi3 []%4 []%57

A nadie o casi nadie de los que evaden
Imptos. se les aplican castigos/multag

Impuesto Internos es muy injusto

Acpualmente la evasion
de impuesto es muy alta

Entre los funcionarios
existe mucha corrupcion

Si se aumentara la fiscalizacion
se recaudaria mas impuesto

La fiscalizacion que realiza
Impuestos Internos es estricta

Los castigos/multas que se les aplicar
a los que evaden imptos. son muy alto

206 | 199 59,5
_11,5 335 55,0 |
] 205 | 254 54,1 |
_ 25,7 33,6 28,4 |
) 58,2 134 284 |
] 56,3 194 | 24,3 |
_; 36,4 42,3 21,3 |
0 1|0 2|O 3IO 4IO 5|O 6|O 7IO 8|0 9|O 100

Atodos o casi todos los que evaden im
puestos se les aplican castigos/multas

Impuestos Internos es muy justo

Actualmente la evasic’_)n de
impuestos es muy baja

Entre los funcionarios
no existe corrupcion

Si se aumentara la fiscalizacion
no se recaudaria mas impuesto

La fiscalizacion que realiza Impuestos
Internos no es estricta

Los castigos/multas que se les aplican
a los que evaden imptos. son muy bajo$

J



Percepcion de afirmaciones referidas al tema de los impuestos
Total muestra: 339

%5,6Yy7

Total  Empresas Comercio  Profes.

A todos o casi todos los que evaden impuestos se les aplican castigos| 59,5 57,9 65,0 543

Impuestos Internos es muy jusfo 55,0 555 54 3 48.6

Actualmente la evasion es impuestos es muy baj&4,1 | 55,4 51,9 42,3

Entre los funcionarios no existe corrupcion 40,6 40,0 42 5 411

Si se aumentara la fiscalizacion no se recaudaria mas impue@,4 28,9 28.4 19,0

La fiscalizacion que realiza Impuestos Internos no es esfficta4,3 | 25,3 21,2 25,1

Los castigos/multas que se les aplican a los que evaden imptos. son muP/ b2jos3 20,7 22,2 26,9

Bl



5. Percepcion acerca de los Por otra parte, el tipo de impuestos que se percibe con

principales agentes de evasion de un mayor indice de evasion es\é . (principalmen-
impuestos y la funcién de los te en el segmento profesionales). En segundo lugar se
organismos fiscalizadores. ubica elGlobal Complementario (principalmente en

las empresas). Cabe mencionar qu&ranhcel de Im-
La idea sefialada en el capitulo anterior en relacion portacionesobtiene una alta mencion en los segmen-
gue los entrevistados opinan que no se evade muchas "comercio" y "profesionales” y muy baja en empre-
impuesto, pareciera estar determinada por la evalugas, lo que pareciera indicar el mismo fendmeno de
cion que los entrevistados hacen de los estamentosaatoreferencia y efecto de las ponderaciones, ya men-
los cuales pertenecen. De este modo, cuando se leisnado.
preguntd por cuanto creen que evaden una serie de ti-
pos de personas, empresas o actividades, sobre el 9®#% relacion a la forma en la cual se realiza la evasion,
sefiala que el comercio ambulante evade "mucho” inse aprecia que la compra o venta sin boleta o factura
puesto. —principalmente en los segmentos "empresas" (44,5%)

y "profesionales” (52%)- es el medio principal de eva-
A bastante distancia le siguen las categorias "profesigion. En el segmento profesionales adquiere importan-
nales independientes" (20,5%), "Comercio establecieia la evasion a través de "cargar gastos personales ¢
do" (19,5%) y "empresarios”. Resulta interesante lagasto de empresa” (46,9%). La observacion de los va-
baja proporcion de evasion atribuida a "empresas grateres porcentuales en cada segmento conduce a la con
des" (10,7%) y a "empresas medianas y pequefaslusion de que el segmento comercial percibe evasion
(5,4%), no obstante debe recordarse que los resultades la mayoria de los itemes propuestos, mientras que
fueron ponderados por la importancia de cada segmeal segmento comercio muestra valores ostensiblemente
to y justamente estos segmentos son los que obtienamas bajos.
una ponderacion mayor, pudiéndose hipotetizar que la
buena autoimagen de cada segmento hizo surgir val&n cuanto a la cantidad de fiscalizacion que debiera
res bajos, justamente para aquellos cuya opinion pesealizarse en el futuro en relacion a la actual, existen

mas.



opiniones divididas. Los mas altos indices de solicitud
de mayor fiscalizacion estan en los eventos "compra o
venta sin boleta o factura", "conseguir facturas para
disminuir el IVA" y "cargar gastos personales a gasto
de la empresa". En el resto de los itemes se aprecia una
proporcion similar de entrevistados que sefiala que se
deberia "fiscalizar mas" que aquellos que dicen que se
debe “fiscalizar igual”. En todo caso, los datos resul-
tan coherentes por cuanto los entrevistados piden ma-
yor fiscalizacion justo en aquellos itemes donde perci-
ben mayor evasion.



¢ Cuantos impuestos, cree Ud. que evaden en la actualidad cada
una de las siguientes personas, empresas o actividades?

Total muestra: 339
% que sefala"Mucho"

Comercio Ambulante 91,5
Profesionales Independiente

Comercio Establecid 19,6
Empresarios 16,5

Empresas Medianas/Pequen

| |
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Ano 1992 Afio 1996

Creencia sobre el porcentgje
promedio de evasion en Chi e23’4 2310
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¢, Cuanto, cree Ud. que se evade en cada uno de los siguientes tipos de impuestos’

Total muestra: 339
% que senala "Mucho"

IVA (Impuesto al Valor Agregado) 26,4

Impto. a la Renta de las personas (Global Complementar, 16,2
Impuesto al Tabaco y al Alcohol 13,3
Arancel de Importaciones

Ley de Timbres y Estampilla

Contribucion (Impuesto Territorial)

~
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4 )
¢, Cuanto, cree Ud. que se evade en cada uno de los siguientes tipos de impuestos’
Total muestra: 339

% que senala "Mucho"

Total  Empresas Comercio  Profes,

IVA (Impuesto al Valor Agregado| 26,4 26,5 247 34,3

Impuesto a la Renta de las personas (Global Complementarib, 2 19,3 7.4 11,4

Impuesto al Tabaco y al Alcohgl 13,3 13,2 13,6 12,0

U)

Arancel de Importacione

8,4 6,1 13,6 20,0
Ley de Timbres y Estampillas 8,4 9,6 4.9 6,3

Contribucion (Impuesto Territorial) 3,0 2.4 3,7 91
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¢ Cuanto impuesto, cree Ud. que se evade en
cada una de las siguientes formas de evasion?

Total muestra: 339
% que sefiala "Mucho"

Compra o venta sin boleta o factur

Profesionales que no emiten boleta de honorari

Cargar gastos personales (cuentas del supermerc
gastos de viajes, otros) a gastos de la empr

No declarar intereses o dividendos ganad

Uso de "asesoria tributaria” para efectuar maniobras com
sociedad de profesionales, para disminuir los impues

Consegquir facturas para disminuir el pago de IV

Efectuar invers. personales como inversiones de la empr

39,6
25,9
24,4
23,4
22,1
20,1

19,9

20

25 30 35 40 45
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¢ Cuanto impuesto, cree Ud. que se evade en
cada una de las siguientes formas de evasion?

Total muestra: 339
% que senala "Mucho"

Compra o venta sin boleta o factul 39,6 44 5

Profesionales que no emiten boleta de honorafio25,9 26,7

Cargar gastos pers. (ctas. de superm., gastos de viajes, etc.) a gastos de lajfempeegh | 25,3

No declarar intereses o dividendos ganaglos23,4 241

Uso de "asesoria trib." para efectuar maniobras como soc. de prof., para dism. jmpRf, 1 23,0

Conseguir facturas para disminuir pago de YA 20,1 218

Total  Empresas Comercio  Profes.
234 | 52,0
235 | 26,3
18,5 | 46,9
198 | 195
185 | 274
12,3 | 40,0
148 429

Efectuar inversiones personales como inversiones de la empred®.9 20,5
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¢ Cuanto deberia ser el nivel de fiscalizacion en
cada una de las siguientes formas de evasion?

Total muestra: 339
% que seiala "Mayor que el actual®

Compra 0 venta sin boleta o factur 68,0

Conseguir facturas para disminuir pago de IV, 62,1

Cargar gastos personales (cuentas del supermerc

gastos de viajes, otros) a gastos de la empr o1
No declarar intereses o dividendos ganad 48,8
Efectuar inversiones personales (casa, auto, otr 188
como inversiones de la empres !
Profesionales que no emiten boleta de honorari 47,8

Uso de "asesoria tributaria" para efectuar maniobras co
sociedad de profesionales, para disminuir los impues

39
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¢,Cuanto deberia ser el nivel de fiscalizacion
en cada una de estas formas de evasion?

Total muestra: 339

oo g e
Compra o venta sin boleta o factu 0,4 31,5 68,0
Conseguir facturas para disminuir pago de IYA 1.9 35,6 62,1
Cargar gastos pers. (ctas. de superm., gastos de viajes, otros) a gastos de lalemprefa7 425 541
No declarar intereses o dividendos ganaglos 6,9 427 488
Efectuar inversiones personales (casa, auto, otros) como inversiones de la gmpresg, / 477 48,8
Profesionales que no emiten boleta de honorafios 5,2 449 478
Uso de "asesoria trib." para efectuar maniobras como soc. de prof., para disvln. imp.4.,5 47,7 439




¢, Cuanto deberia ser el nivel de fiscalizacion en
cada una de las siguientes formas de evasion?

Total muestra: 339
% que senala "Mayor que el actual”

Total  Empresas Comercio  Profes.

Compra o venta sin boleta o factu) 68,0 | 77,0 | 43,2 | 53,7

Conseguir facturas para disminuir pago de VA 62,1 66,3 50,6 56,6

Cargar gastos pers. (ctas. de superm., gastos de viajes, etc.) a gastos de lajempesh | 56,7 44,4 69,1

No declarar intereses o dividendos ganaglos48.8 5472 33,3 440

Efectuar inversiones personales como inversiones de la empred8,8 53,0 33,3 69,7

Profesionales que no emiten boleta de honorafiosA7,8 | 47,1 50,7 40,6

Uso de "asesoria trib." para efectuar maniobras como soc. de prof., para dism. jmp4$,9 458 35,8 61,1




Finalmente, en el Ultimo cuadro de este apartado se
realiza una evaluaciéon comparativa (1992 versus 1996)
de los distintos sistemas de fiscalizacién de evasion
tributaria. Los resultados indican tendencias idénticas
entre ambas mediciones, es decir, la auditoria compu-
tacional es el sistema principal de fiscalizacion y el
mas eficiente. Por otra parte, los inspectores en terre-
no, son los mas temidos.




Opinion sobre sistemas de Fiscalizacion de la evasion tributaria
Total muestra: 339

SISTEMA PRINCIPAL Afo 1992 Afio 1996
Auditores o Fiscalizadores (en Impuestos Internps) 25,1 29,0
Inspectores (en terreno) 25,0 23,2
Computador (auditoria computaciona||) 45,4 46,9
Otro/No sabe 4.6 0,9
SISTEMA MAS EFICIENTE Afio 1992 Afio 1996
Auditores o Fiscalizadores (en Impuestos Internps) 21,1 23,1
Inspectores (en terreno) 21,5 25,4
Computador (auditoria computaciona||) 55,9 50,3
Otro/No sabe 1,6 2,1
SISTEMA MAS TEMIDO Afio 1992 Afio 1996
Auditores o Fiscalizadores (en Impuestos Internps) 27,6 26,4
Inspectores (en terreno) 47,4 51,1
Computador (auditoria computaciona||) 22,9 22,1
Otro/No sabe 2,1 0,3




6. Actitud frente a los impuestos al tabaco
y los combustibles.

Como se sefiala en el cuadro existe una tendencia, aun-
gue no muy marcada a estar de acuerdo con los im-
puestos al tabaco y combustibles, en funcion de bene-
ficiar a grupos de menores ingresos.

Pese a lo anterior, no debe desconocerse el alto porcen-
taje de entrevistados que no se manifiesta de acuerdo
con estos impuestos (39,3%), opinibn homogénea en
los distintos segmentos.




En relacion al aumento de impuestos aplicados al tabaco y los
combustibles para beneficiar a los pensionados de menores ingresos

¢, Con cual de las siguientes afirmaciones se siente Ud. mas identificado?

Total muestra: 339

Total  Empresas Comercio  Profes,
Estoy de acuerdo, porgue si bien subid el precio dé
cigarrillos y los combustibles, permitié beneficiara| 56 3 | 579 | 518 | 56,0
grupos de menores ingres ’ ’ ’
No estoy de acuerdo, porque subid el precio de lop ci-
garrillos y los combustibles, debido al alza de impjos39 3 | 385 | 40,8/ 434
aplicados a estos productps
Nosabe| 44 | 36 | 74| 00




7. Cantidad y calidad de la informacion El andlisis por segmentos muestra queptofesiona-
manejada por el S.I.1. y actitud en lestienden a calificar como mas baja la calidad de la
relacion a la privacidad de los ingresos  informacién que lasmpresasy el comercia
de las personas.

En relacion a la informacion que el S.1.1. podria even-
tualmente manejar para fiscalizar la evasion, la mayor
parte de los entrevistados esta de acuerdo con que "el
S.1.I. debe fiscalizar los gastos personales que se impu-
tan a las empresas" (75,7% de acuerdo) y con que "el
S.I.I1. debe tener informacién sobre intereses ganados
por depdsitos bancarios" (65,6%).

Por contrapartida, existe un bajo nivel de acuerdo con
"el S.I.I. debe tener acceso a la informacion de cuen-
tas corrientes con fines de fiscalizacion tributaria”
(38,8%) y con "el S.I.1. debe fiscalizar el gasto de las
personas a través de compras con tarjetas de crédito
(26,7%).

En otro plano, mas del 90% de la muestra opina que la
informacion que maneja Impuestos Internos es mayor
y mejor hoy que algunos afos atras. Es decir hay una
evaluacion positiva de mejoramiento en términos de

cantidad y calidad.




Grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones en relacion a la privacidad
de las personas y el nivel de fiscalizacion del Servicio de Impuestos Internos

Total muestra: 339
% De acuerdo/Muy de acuerdo

El Sl debe fiscalizar los gastos
personales que las persona
imputan a las empresas

15,7

El SIl debe tener informacion
sobre intereses ganados po
depdsitos bancarios

65,6

El SII debe tener acceso a la i.nform.
de cuentas corrientes con flne_s d
fiscalizacion tributaria

38,8

El SII debe fiscalizar el gasto de
las personas a través de sus compr
con Tarjetas de Crédito

~




Grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones en relacion a la privacidad
de las personas y el nivel de fiscalizacion del Servicio de Impuestos Internos

Total muestra: 339
% De acuerdo/Muy de acuerdo

Total  Empresas Comercio Profes.

" ue 1as persanas mpotan a 1as ermpr SRR UENNCRER RN

e anacios por Gepsios bancariodd | 67:8| 6L6| 577
correntes con ines de fésalizacen ioucpiae8 | 409| 32| 326
E ﬁ!v%ibﬁefiiﬁi'?Séﬁlagﬁi?ndfalﬁsd%eéiaﬂ?ﬁ,7 229 | 382| 240

~




En comparacion con algunos anos atras, Ud. cree

¢,Qué la informacion que maneja el Sll hoy, en terminos de CANTIDAD es...?
Total muestra: 339

60

56,2
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38,8
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En comparacion con algunos anos atras, Ud. cree

¢,Qué la informacion que maneja el SlI hoy, en términos de CALIDAD es...?

Total muestra: 339

50

45,4 44,9

0,4 0,0

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor

50
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En comparacion con algunos anos atras, Ud. cree

¢,Qué la informacion que maneja el Sll hoy, en términos de...?
Total muestra: 339

% que senala "Mucho mayor" - "Mucho mejor"

Total  Empresas Comercio  Profes,

De cantidad | 56,2 | 53,0 | 66,8 | 50,3

Decalidad | 454 | 409 | 618 257

51
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8. Evaluacion del S.1.1. La observacion de los cuadros de calificacion permi-
en una serie de atributos. te formular los siguientes comentarios:

Para obtener indicadores de la imagen del S.1.I. en d¢- Aquel atributo en el cual el S.1.I. resulta con la eva-
ferentes aspectos, se solicitd a los entrevistados queluacion significativamente mas alta que el resto, co-
efectuaran una calificacion con notas de 1 a 7 al S.I.1., rresponde a "importancia para el desarrollo del pais”
en cada uno de 12 atributos. (67,5% de notas 6y 7y 92,3% de notas 5,6y 7).

Para interpretar los resultados se agruparon las calift- "Estricto en el cumplimiento del deber" resulta ser

caciones en 3 categorias, las que suelen ser discri-un atributo de relativamente buena calificacion, ya

minativas en este tipo de evaluaciones. gue sobre el 44% le asigha notas 6 y 7 y solo un 12%
notas de 1 a 4.

Porcentaje de notas 1 a4 : Mala calificacion.

Porcentaje de notas 5 . Calificacion media. ¢ Aguellos atributos en los que el Servicio resulta de-

Porcentaje de notas 6y 7 : Buena calificacion. finitivamente mal calificado son "burocratico"
(68,9% de notas 1 a 4), "eficiencia” (48,5% de notas

De acuerdo a los antecedentes que Adimark maneja,1 a 4) y "atencion de publico” (48,8% de notas 1 a 4).

obtener un porcentaje de notas 6 y 7 superior al 70%

es un indicador de que el Servicio califica muy bien en El resto de los atributos pueden ser calificados en la

el atributo. categoria media.

Adicionalmente se agruparon las notas 5, 6 y 7 con el Si se consideran todos los atributos, es posible ex-
fin de categorizar las calificaciones en términos trapolar un porcentaje tedrico de calificaciones a tra-
dicotdmicos: Nivel Insatisfactorio (1 a 4) y Nivel Sa- vés del promedio en todos los atributos. Este valor
tisfactorio (5 a 7). alcanza un promedio de calificaciones 5, 6 y 7 de

65,7%.



» La observacion de los niveles de satisfaccion gend2e acuerdo al analisis de regresion y considerando la
ral en cada categoria, muestra que un 31,2% califevaluacion obtenida en los atributos "claves" puede
ca mal al Servicio (notas 1 a 4), un 43,7% otorga unaefialarse lo siguiente:
calificacion media (nota 5) y so6lo un 25,1% percibe
al S.1.I1. como un servicio excelente. En resumen um Los atributos "moderno” y "atencién de publico”
68,8% ubica al Servicio dentro de la categoria satis- influyen en gran medida en la calificacion general y
factorio (notas 5,6y 7). estan mal calificados en el presente estudio. Estos

atributos deben ser mejorados en forma prioritaria,

Al comparar el nivel de satisfaccion general de 68,8% de manera tal que su modificacidbn cambiaria favo-

con el promedio de todos los atributos de 65,7%, hace rablemente la percepcion global del Servicio.

pensar que en el proceso cognitivo de calificacion en

cada entrevistado existe una atribucion desigual de Los atributos "estrictos en el cumplimiento del de-

Importancia a cada atributo. ber" y "rigurosidad y minuciosidad en el cumpli-

miento del trabajo" tienen una importante influencia

Con el fin de explorar cuales son los atributos que en la calificacion general del Servicio y estan bien

mejor predicen el nivel general de satisfaccion, se llevé calificados en el presente estudio. Estos atributos se

a cabo un analisis de regresion multiple. constituyen como fortalezas que hay que mantener

y potenciar.

Los datos expuestos en el cuadro titulado "Regresion

Maltiple" indican que la satisfaccion general con el

Servicio esta determinada principalmente (en un 80%}inalmente, se contruyd un cuadro comparativo con el

por los atributos "modernidad", "atencion de publico”,porcentaje de calificaciones satisfactorias (5, 6y 7)
"rigurosidad en el cumplimiento del trabajo”, "desarro-asignadas al S.1.1. y a los Servicios Publicos y Privados
llo computacional” y "estricto en el cumplimiento del en general. Los resultados indican el mismo patron
deber". sefalado en el segundo capitulo, ya que en todos los

atributos el S.1.1. resulta ser peor evaluado que los "ser-



vicios privados en general” pero mejor que los "servi-
cios publicos en general".

Cabe mencionar que en los atributos "importancia para
el desarrollo del pais”, "estricto en el cumplimiento del
deber"”, "honestidad" y "facilidad para enganar”, el
S.I.I. alcanza evaluaciones muy similares a los servi-
cios privados. Por contrapartida, el atributo "burocra-
cia" es aquel donde el S.I.1. se aleja mas de los servi-
cios privados alcanzando una cercania maxima de los
servicios publicos.



Evaluacion del Servicio de Impuestos Internos

Total muestra: 339

%1-4 % 5 %o6y7

Importancia para el desarrollo del pg 7.7 25,2 67,1
Féaciles de engafig 27.8 24.6 47.6

Estricto en el cumplimiento del deb| 124 432 44 4
Honestidad| 26,7 | 34,3 [ 39,0

Desarrollo computacional de proce§ 31,1 34,3 34,6
Rigurosidad/Minuc. en el cumpl. del trabg 22,3 46,0 31,7
Nivel tecnolégico alcanzad{ 37,2 34,0 28,8
Profesionalismg 413 | 39,1 19,6

Moderno| 39,1 | 41,8 19,1

Atencion al publicol 488 33,8 17.4

Eficiencia| 485 | 38,7 12,8

Burocratico| 68,6 25,1 6,3
Evaluacion en general 31,2 43,7 25,1
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Evaluacion del Servicio de Impuestos Internos
Total muestra: 339

Importancia para el desarrollo del pais
Estricto en el cumplimiento del debe
Rigurosidad/Minuc. en el cumpl. del trabajo
Honestidad
Faciles de engafar
Desarrollo computacional de procesos
Nivel tecnoldgico alcanzado
Moderno
Profesionalismo
Eficiencia
Atencion al publico
Burocratico

Evaluacion en general

%5,6y7
92,3
87,6
1,7
73,3
12,2
68,9
62,8
60,9
58,7
51,5
51,2
31,4
68,8
0 10 20 30 40 5 6 70 8 9% 100

56

Bl



Evaluacion del Servicio de Impuestos Internos
Total muestra: 339

%5,6y7
Total ~ Empresas Comercio Profes.
Importancia para el desarrollo del pi 92,3 91,5 95,0 89,1
Estricto en el cumplimiento del deb| 87.6 87,9 88,7 | 718
Rigurosidad/Minuc. en el cumpl. del trabg 77,7 79,3 750 | 634
Honestidad| 73,3 | 73,2 734 | 74,3
Féaciles de engaiid 72,2 75,9 649 | 434
Desarrollo computacional de proce§ 68,9 66,3 76,2 | 70,7
Nivel tecnoldgico alcanzad{ 62,8 59,1 741 | 61,7
Moderno| 60,9 | 57,9 70,0 | 594
Profesionalismg 58,7 57.9 61,2 | 58,0
Eficiencia| 51,5 | 494 56,8 | 56,6
Atencion al publicol 51,2 | 50,7 53,1 | 48,0
Burocratico| 314 | 254 493 | 314
Evaluacion en general 68,8 65,1 80,2 | 66,3
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REGRESION MULTIPLE: Estudio Sli

(Evaluacion con notas 1 a 7; B: 339)
Variable dependiente = Satisfaccion General

R =0,80

Coeficiente estandarizado
Moderno ,313
Atencion al publico ,220
Rigurosidad en el cumplimiento del trabajo ,220
Desarrollo computacional ,208
Estricto cumplimiento del deber ,162

Estos 5 atributos explican el 80,0% de la satisfaccion general

Variables no incluidas: < Burocratico * Honestidad
* Nivel tecnoldgico e Import. desarrollo pais
 Profesionalismo < Faciles de engafar
* Eficiencia
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Evaluacion de los diferentes Servicios
Total muestra; 339

%5,6Yy7

Servicio de Servicios Servicios
Imptos. Int. Publicos Privados

Importancia para el desarrollo del p§ 923 86,1

95,8

Estricto en el cumplimiento del deb| 87,6 56,2

88,2

Rigurosidad/Minuc. en el cumpl. del trabg 77,7 51,0

911

Honestidad| 73,3 | 55,2

79,9

Féaciles de engaiid 72,2 51,1

73,8

Desarrollo computacional de proce§ 68,9 497

96,4

Nivel tecnoldgico alcanzad| 62,8 419

95,2

Moderno| 60,9 | 305

92,4

Profesionalismg 58,7 | 45,1

91,8

Eficiencia| 51,5 35,3

88,9

Atencion al pablicol 51,2 32,2

88,9

Burocratico| 314 | 2272

80,7

Evaluacion en general 68,8 458

94,3
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Evaluacion de los diferentes Servicios

Total muestra: 339

%5,6Yy7

Importancia para el desarrollo del pais
Estricto en el cumplimiento del debe_r
Rigurosidad/Minuc. en el cumpl. del trabajg
Honestidad_

Faciles de enganar

4

Desarrollo computacional de proceso$

Nivel tecnoldgico alcanzado

Moderno

Profesionalismo

Eficiencia

Atencion al publico

Burocratico

Evaluacion en general

—eo— Serv. Imp. Int.

=e— Serv. Publicos
Serv. Privados

86,1 92,3 95,8

87,6 88,2

91,1

79,9

96,4

95,2

92,4

91,8

88,9

88,9
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9. Imagen del S.I.I. 1992 versus 1996.

Con los mismos criterios de evaluacion descritos en el
apartado anterior, se realizé una comparacion de las
calificaciones obtenidas por el S.1.I. en los afos 1992
y 1996.

Los resultados de ambas mediciones se sefialan en los
perfiles, cuya observacion muestra que en general
hubo una mejor evaluacion en el afio 1992. Sin embar-
go, debe recordarse que en 1992 el S.1.1. fue evaluado
junto a los juzgados y al Registro Civil, mientras que
en 1996, los organismos de comparacion fueron "los
servicios publicos en general" y "los servicios privados
en general”, estos Ultimos, a nuestro juicio generan un
contexto de mayor exigencia en las calificaciones.

Para obtener un indicador de las diferencias por atribu-

tos en cada medicidn se procedio a restar el porcenta-
je de calificaciones 5, 6 y 7 de 1996 de las mismas

calificaciones en 1992. En base a este procedimiento,
se obtienen las siguientes conclusiones.



» La diferencia mas fuerte entre ambas medicioneBe acuerdo a los antecedentes mencionados en los
corresponde al atributo "faciles de engafar"”, en gbarrafos anteriores, el S.1.I. ha mejorado su imagen
cual la medicién actual obtiene una calificacion depublica en términos de fiscalizacion y control (son
28,4 puntos porcentuales mas alta que la anteriomenos faciles de engafar y mas estrictos en el cumpli-
Esto implica que el publico percibe que los mecanismiento del deber), pero se lo percibe como mas buro-
mos de fiscalizacidon y control son mas eficientes erratico, menos eficiente, con un menor nivel tecnol6-
la actualidad. Llama la atencién el hecho de que est@gico, con un mas bajo desdarrollo computacional de
valor esta determinado casi exclusivamente por lagrocesos y menos moderno.
altas calificaciones obtenidas en los segmentos em-
presas y comercio, ya que en profesionales las difd=n cualquier caso, el cambio de contexto de las evalua-
rencias son minimas entre los dos estudios. ciones en los 2 periodos y el cambio en las expectati-

vas del publico, a raiz de un rapido desarrollo del pais

 Los atributos "burocraticos”, "eficiencia”, "nivel tec- y un gran énfasis en la empresa privada, permiten in-

noldgico alcanzado™, "desarrollo computacional deterpretar desde una perspectiva favorable los valores

procesos", "profesionalismo" y "moderno”, presen-numéricos obtenidos. El capitulo siguiente indaga

tan significativas diferencias en favor de mejoresacerca de la percepcion del publico actual (en el con-

calificaciones en la medicion anterior. texto actual) acerca de la evolucion del S.1.1. en los ul-
timos afos.

» La diferencia promedio general alcanza los 8,2 pun-
tos porcentuales a favor de la medicién de 1992, lo
gue representa un indice de una leve percepcion de
mejor imagen en 1992. Esta diferencia adquiere su
maxima expresion en el segmento empresas (9,4) y

la minima en el segmento comercio (4,6).



Evaluacion del Servicio de Impuestos Internos

Total muestra: 339
%5,6y7

Importancia para el desarrollo del pais

Estricto en el cumplimiento del deber
Rigurosidad/Minuc. en el cumpl. del trabajo
Honestidad

Faciles de engafar

4

Desarrollo computacional de proceso$

Nivel tecnoldgico alcanzado

Moderno

Profesionalismo

Eficiencia

Atencion al publico

Burocratico

Promedio

Afo 1992
—e— AR0 1996

83,6

92,3

87,6

789

88,2

83,2

94,9

100
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Evaluacion del Servicio de Impuestos Internos
(Segmento Empresas: 83)

%5,6y7
. , 94,2
Importancia para el desarrollo del pais 95
Estricto en el cumplimiento del deber Afo 1992 830" o719
—e— Ao 1996

Rigurosidad/Minuc. en el cumpl. del trabajo
Faciles de engafiar
Honestidad

89,1

4

Desarrollo computacional de proceso$

Nivel tecnoldgico alcanzado

Moderno

Profesionalismo

Atencion al publico

Eficiencia

Burocratico 254

Promedio

100
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Evaluacion del Servicio de Impuestos Internos
(Segmento Comercio: 81)

%5,6Yy7

Importancia para el desarrollo del pais

Estricto en el cumplimiento del deber

Desarrollo computacional de procesos

A4

Rigurosidad/Minuc. en el cumpl. del trabajg

Nivel tecnoldgico alcanzado

Honestidad

Moderno

Faciles de engafiar

Profesionalismo

Eficiencia

Atencion al publico

Burocratico

Promedio

Afo 1992
—e— AR0 1996

411

69,8

10
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Evaluacion del Servicio de Impuestos Internos
(Segmento Profesionales: 175)

%5,6Yy7

Importancia para el desarrollo del pais

Honestidad

Estricto en el cumplimiento del deber

Desarrollo computacional de procesos

Rigurosidad/Minuc. en el cumpl. del trabajo
Nivel tecnoldgico alcanzado

Moderno

Profesionalismo

Eficiencia

Atencion al publico

Faciles de engafiar

Burocratico

Promedio

Afo 1992 68,1
—o— Ao 1996

A4

69,3

74,0

744

718

92,1

100
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Evaluacion del Servicio de Impuestos Internos: Diferencias 1996-1992
Total muestra: 339

%5,6Yy7

Total ~ Empresas Comercio Profes.
Burocratico| -21.2 | -248 | 65 | -17,6
Eficiencia| -209 | -216 | -17,9| -11,1
Nivel tecnoldgico alcanzad{ -204 | -209 | -13,7 | -12,3
Desarrollo computacional de proce§ -193 | -228 | -115| -11,0
Profesionalismgq -17,1 | -183 | -143 | -13.8
Moderno| -14,1 | -17,3 | -49 | -15,0
Atencion al pablicol -7.8 -11,8 -2,0 47
Honestidad| -5,6 -7,2 -4.4 6,2
Importancia para el desarrollo del pg  -2.6 2,7 -1,0 -3,0
Rigurosidad/Minuc. en el cumpl. del trabg -14 0,9 5,7 -5,9
Estricto en el cumplimiento del deb| 4,0 49 3,9 -5,8
Féaciles de engafig 28,4 29,9 23,8 2,3
Promedio| -8,2 94 45 -7,6
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10. Percepcion de cambio en los « El atributo "igualdad" en el trato de los contribuyen-
ultimos anos. tes"”, resulta ser aquel con mas bajos indices de me-
joria.
Otra forma de visualizar la percepcion de cambio, con-
sistio en solicitar a los entrevistados que expresaran Al observar los perfiles de calificacién de cada seg-
cuanto ha mejorado o empeorado el S.1.I. en los ulti- mento, nuevamente surge el concepto de que los
mos afnos. Frente a este método surgen las siguienteprofesionales son mas drasticos para calificar al ser-
conclusiones: vicio actual y comercio aquellos que muestran los
indices mas altos.
En los tres segmentos el "sistema computacional de
apoyo" es el atributo en el cual la mayor proporciorFrente a la pregunta directa acerca del procese-de
de entrevistados opina que el Servicio ha "mejorado/olucion de impuestosen comparacion con el aio
ha mejorado mucho" en los ultimos afnos. anterior se observa que un porcentaje levemente supe-
rior al 50% opina que fue mejor, y alrededor de un 10
* En el segmento empresas se ha experimentado guie fue peor. Al igual que en otros itemes de evalua-
cambio positivo también en "calidad de la atencion'tion, el segmento profesionales es el que esta mas in-
y nivel de informacion que entrega el Servicio.  satisfecho y comercio el mas satisfecho.

» En el grupo de los comerciantes se destacan por U explorar las razones de satisfaccion/insatisfaccion
alto porcentaje de percepcion de mejoria los atribueon el proceso de devolucion de impuestos, surge con
tos "calidad de la atencidon" y "nivel de conocimientoclaridad la variable rapidez. De este modo quienes
de los funcionarios". consideran que fue mejor, aluden a la rapidez mientras

gue aquellos que opinan que fue peor, explican que

e Para un porcentaje relativamente alto de profesionaste afio fue "mas lento" y recuerdan "el cambio de
les (68,6%), la calidad de la atencion ha mejorado esistema computacional”.
los dltimos afios.



Evaluacion de la percepcion de cambio en los ultimos
afos en la calidad de servicio que el Sll entrega

Total muestra: 339
% Ha mejorado - Ha mejorado mucho

Sistema computacional de apoy

Calidad de la atencion

Nivel de conocimiento de los funcionario
Nivel de informacion que entrega el SI 66,6
Infraestructura de las oficinas 58,9
Rapidez de la atencid 54,5

Igualdad en el trato de los contribuyente

93,3

17,8
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Evaluacion de la percepcion de cambio en los ultimos
anos en la calidad de servicio que el Sll entrega

Total muestra: 339
% Ha mejorado - Ha mejorado mucho

Total  Empresas Comercio  Profes,

Sistema computacional de apol 933 | 951 | 889 | 857

Calidad de la atenciop 778 | 80,7 | 703 | 68,6

Nivel de conocimiento de los funcionaripse8,7 | 67,4 74.1 56,6

Nivel de informacion que entrega el $ll66,6 | 71,1 555 | 520

Infraestructura de las oficinas 589 | 566 | 666 | 53,7

Rapidez en la atencion 545 | 53,0 60,5 457

Igualdad en el trato de los contribuyentes38,6 35,0 50,6 29,7
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Segun su opinion,
¢ Este ano la devolucion de impuestos funciono mejor, igual o peor que el aio pasadq-
Total muestra: 339

60 -
51,0
50 -
40 - 35,7
30 A
20 -
10,9
- 2,4
o ,
Mejor Igual Peor No sabe
Total ~ Empresas Comercio Profes.
Mejor | 51,0 | 49,4| 58,0 | 36,6
Peor | 109 | 120( 74 | 10,9

~
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¢, Por qué cree Ud. que la devolucion fue...?
Total muestra: 339

Total Menciones; espontaneo

MEJOR (54,5%) PEOR (10,8%)

Por el cambio de sistema compu_ 38

Répidez en la devolucion de chequ 313

Mas eficiente/Mejor organizado 118
Rapidez en el tramite

No hubo problemas

14 Por demora/Fue mas Iento_ 3,4

4.4 =

35 Devuelven menos dinero- 21

2,1

Mas tecnologia/Mejor sistema compu
Entregaron mejor informacion
Mejor servicio

De acuerdo presentacion de declaracio 2,1

Rechazaron la declaraci()n- 1,2
Menos trabas innecesariad{ 1,7

0 10 20 30 40 0 1 2 3 4
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Lo sefialado en el parrafo anterior se confirma cuando
se pregunta a los entrevistados acerca de cuales fueron
los principales problemas en el proceso de devolucién
de impuestos el afio pasado, ya que sobre el 42% sefia-
la espontaneamente "ninguno” y el 19%, "mucha de-
mora en la entrega de los cheques".



¢ Qué problemas tuvo Ud. o ha escuchado de otras personas en
el proceso de devolucion de impuestos en este ultimo afio?

Total muestra: 339
Total Menciones: espontaneo

Mucha demora en entrega de cheque 19,0

Errores en digitacion de declaracion 13,2

Formul. mal hechos por declarantes 6,3
Mucho papeleo 4,0
Rechazo por errores minimosfi§| 3,3
Atraso en citaciones 3,0

No pago de retencion | 2,1

Falta informacion 1,8
Justificacion de inversion
Otros

Ninguno 42,7

No sabe/No contestaly 1,3

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
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11. Nivel de conocimiento y actitud frente 3. Grado de acuerdo con afirmaciones propuestas
al proceso de reavallo de bienes raices. Al observar el nivel de acuerdo con 4 afirmaciones
gue reflejan actitudes positivas con el proceso de
El fendmeno de reavallo de bienes raices se exploré areavallo de bienes raices, encontramos que en el
través de 3 mecanismos: mejor de los casos se observa un 58,8% de acuerdc
con "el S.1.I. ha desarrollado este proceso en forma
1. Conocimiento espontaneo del significado del muy profesional y técnica". Las afirmaciones con
reavallo de bienes raice#\ través de una pregunta  menor grado de acuerdo son: "el reavallio beneficia
abierta, se exploraron los significados con los que se a la gente mas necesitada" (46,1%) y "la aplicacion
asocia este procedimiento. Las respuestas recopila- del reavaliio es muy justa” (39,4%).
das indican que para la mayoria de los entrevistados
el reavallo de bienes raices consiste en "actualizar Nuevamente observamos que el segmento profesio-
el valor de las viviendas" (41,1%) o "darle el valor nales muestra las actitudes mas desfavorables hacie
real a las propiedades"” (25,9%). La mayor parte de las actividades del S.1.1.
las restantes respuestas apuntan a la intencion de
subir impuesto o contribuciones a las propiedades.

2. Percepcién acerca de perjudicados y beneficia-
dos de este proces®e acuerdo a lo senalado por
los entrevistados, los principales beneficiados son
“las Municipalidades" (25,7%), "el Estado/el Go-
bierno" (19,1%) y "la gente con menores ingresos"
(15,8%). En el otro extremo, los principales perju-
dicados son: "todos los contribuyentes" (17,6%),
"los propietarios en general" (15,4%) y "nadie"
(12,4%).



Segun su opinion,
¢, En qué consiste el proceso de reavaltuo de bienes raices?
Total muestra: 339
Total Menciones: espontaneo

Actualizar el valor de bienes raices 411
Darle el valor real a las propiedades
Para obtener un impuesto adicional

Darle plusvalia a un bien raiz

Subir las contribuciones de bienes raice

Se reavallia propiedades de mayor supe

Va en relacion al desarrollo econdémico
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¢Quienes, cree Ud., que son los beneficiados y quiénes
los perjudicados con el reavalio de bienes raices?

Total muestra: 339
Total Menciones; espontaneo

BENEFICIADOS

La Municipalidad
El Estado/Gobierno
Gente de menores ingreso

25,7
191
158
El pais/La comunidad en genera
Los propietarios
Aquellos cuyas prop. se han desval

Tesoreria General de la Republic 3,5
Nadie 3,1
Servicio de Impuestos Internogiy] 2,7
Sectores altos|] 2,1
Corredores de propiedaded] 1.8

Los gue no pagan
Otros
No sabe

0 5 10 15 20 25 30

PERJUDICADOS

Todos los contribuyente

Los propietarios en general
Nadie

La clase alta

Los con propiedades de gran val
Propietarios con alto reaval(io

La clase media

El comprador

Contribuyentes de pocos recurs 3,7
Los que arriendan 3,3
La gente pobre 3,1

Los jubilados
Otros
No sabe

12,4

17,6
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Grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones respecto al reavalto de bienes raic

Base: Quienes saben en que consiste = 87,6%
% que sefiala "De acuerdo" - "Muy de acuerdo”

El Sl ha desarrollado este proces

en forma muy profesional y técnic 58,8

Con el reavalto suben las contribu

ciones de todas las propiedad 54,1

El reavallo beneficia a

la gente mas necesitad 46,1

La aplicacion del

reavallio es muy justa 39,4
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Grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones
respecto al reavallo de bienes raices

Base: Quienes saben en que consiste = 87,6%

% que sefala "De acuerdo" - "Muy de acuerdo"

El Sll ha desarrollado este procesg.g g
en forma muy profesional y tecni¢a™™"

Con el reavallo suben las contribu A7
ciones de todas las propledacle§ !

El reavallio beneficia a la 461
gente mas necesitagla ™

Total  Empresas Comercio Profes.
59,3 | 56,9 | 60,7
539 | 61,6| 273
446 | 523| 392
37,9 | 446| 373

La aplicacion del reavalup 39 4
es muy justa !

B

79



