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Una Defensoria comprometida con los derechos de los contribuyentes

En febrero del 2022, la Defensoria del
Contribuyente (DEDECON) puso por
primera vez a disposicion de las
personas sus servicios tributarios. Fue un
hecho historico que marco un antes y
un después en el ecosistema tributario.
Fue el inicio de un importante trabajo de
un organismo eminentemente técnico,
gue ha estado enfocado en la irrestricta
defensa de los derechos de los
contribuyentes.

Con el correr de los afos miramos hacia
atras y nos sentimos profundamente
orgullosos del camino recorrido.
Construir un servicio publico desde cero
Nno es una tarea facil. A pesar de las
dificultades y obstaculos, consideramos
que hemos logrado posicionar a la
Defensoria del Contribuyente como un
referente a nivel nacional y también
latinoamericano. Las cifras y las
evaluaciones externas asi, al menos, o
avalan.

A la fecha, hemos atendido mas de 6 mil requerimientos tributarios de distinta indole y hemos
logrado llegar a mas de 31 mil contribuyentes de todo Chile con charlas, capacitaciones y
didlogos de educacion tributaria.

Considerando como referencia el primer ailo completo de operacion, que fue el 2023, el
crecimiento en la prestacion de Servicios al 2025 es de 86%. Precisamente, solo el afio
pasado recibimos 2.501 solicitudes en diversas tematicas tributarias. El crecimiento y avance
periodico de las solicitudes que nos hacen demuestra la cercania y confiabilidad que estamos
alcanzando cada dia con la ciudadania.

Contamos con diversas herramientas y servicios en materia de defensa (judicial vy
administrativa), asi como de educacion y acompahamiento tributario. Nos hemos logrado
posicionar, de manera responsable y profesional, en el espacio tributario, logrando ser una
contraparte técnica respetada y de calidad ante el Servicio de Impuestos Internos (Sll), la
Tesoreria General de la Republica (TGR) y el Servicio Nacional de Aduanas.



Todos estos logros y avances han sido posible gracias a un equipo multidisciplinar, que
siempre ha puesto en primer lugar los derechos de los contribuyentes y el bien publico.
Comenzamos con cinco funcionarios y hoy ya tenemos un equipo de /8 personas, que
atiende de Arica a Magallanes los requerimientos y necesidades de la ciudadania en general.
Nuestros servicios pueden ser solicitados de manera digital a travées de la web
www.dedecon.cl o bien directamente en una de las 202 oficinas de ChileAtiende.

Durante el ultimo tiempo tambien hemos logrado consolidar una estrategia multisectorial,
enfocada en promover un trabajo coordinado con representantes y organismos tanto
publicos como privados. Asi hemos podido llevar nuestros conocimientos en defensa y
educacion tributaria a los diferentes publicos objetivos de FOSIS, SERCOTEC, Ministerio de la
Mujer y la Equidad de Género, municipios de todo el pais, fundaciones, Colegio de
Contadores, Ministerio de Agricultura, entre muchos otros.

Todos estos logros y avances no solo han sido reconocidos y valorados a nivel nacional,
también hemos logrado traspasar las fronteras y nos hemos transformado en un referente a
nivel latinoamericano, especialmente para aquellos paises que no cuentan como un
organismo publico como el nuestro. Medios de comunicacion y representantes de
organismos de distintas naciones del continente han tomado contacto con nosotros, para
conocer nuestro modelo, estrategias y logros. Eso, sin duda, nos llena de orgullo y nos anima
a asumir que estamos avanzando en la senda correcta.

A través de la siguiente Cuenta Publica queremos mostrar los resultados de un trabajo serioy
responsable, que ha estado enfocado en responder a las necesidades de contribuyentes,
emprendedores y Pymes de todo el pais. Tenemos mucho que contar y analizar, y tambiéen
grandes desafios por delante. El 2025 fue un ano de consolidacion de un trabajo ejemplar y
confiamos que los afios que se vienen seguiremos avanzando en esa misma ruta.

Nuestro desafio es consolidar este rol de excelencia técnica. Queremaos ser una institucion
Mmas cercana, mas oportuna y con mayor impacto en la vida de las personas. Deseamos
seguir fortaleciendo la defensa de derechos y la educacion tributaria, pero tambiéen
facilitando el debido cumplimiento tributario. Porgue un sistema tributario mas justo no solo
se construye con normas, sino también con instituciones que generen confianza.

Esa es nuestra tarea, y ese es nuestro compromiso: fortalecer la defensa de los derechos de
los contribuyentes, aportando ademas en educacion y una cultura tributaria que vaya en
beneficio de todas las personas.

Ricardo Pizarro Alfaro
Defensor Nacional del
Contribuyente
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|.Resumen Ejecutivo

El afio 2025 fue un periodo de consolidacion institucional para la Defensoria del
Contribuyente, marcado por la implementacion de las nuevas atribuciones otorgadas a traves
de la Ley N°21.713 de Cumplimiento Tributario y por el fortalecimiento del rol de la Defensoria
como garante de los derechos de las y los contribuyentes en todo el ecosistema tributario
nacional.

Durante este periodo, la Defensoria profundizd su labor de proteccion y promocion de
derechos, fortaleciendo la calidad y oportunidad de los servicios prestados. En particular,
2025 marco el inicio de los servicios de Acompafamiento Tributario y Representacion
Judicial, permitiendo avanzar en el pilotaje e instalacion de estos, con aprendizajes relevantes
para el perfeccionamiento de los modelos de atencion.

Inicio Pilotos 2025

Servicio
Representacion
judicial

Servicio
Acompafiamiento

Asimismo, la educacion tributaria tomo un rol esencial durante el 2025. A través de la
ejecucion de charlas, talleres, asistencias a ferias, entre otras, se realizaron 386 actividades de
educacion tributaria en todas las regiones del pais, entregando, apoyo a contribuyentes de
distintos segmentos y en sus distintos ciclos de vida, reafirmando el compromiso institucional
de "Promover la educacion tributaria y cultura contributiva en la sociedad, en términos claros
y sencillos.”
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4 )
Educacion 386 13.587

Tributaria 2025 Actividades Participantes

g j

En cuanto a los servicios online, la institucion ha acumulado mas de 6.000 solicitudes de
servicio, entre las cuales se destacan diversos casos exitosos que, incluso, han sido objeto de
publicacion en prensa nacional. De estos, el servicio de Orientacion Tributaria continuo
siendo el servicio mas prestado por la Defensoria, confirmando la necesidad de los
contribuyentes de contar con informacion clara y oportuna para el cumplimiento de sus
obligaciones tributarias.

< Grafico N°1: Servicios Prestados 2025 >
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La Defensoria continuo ejerciendo un rol activo en el fortalecimiento del sistema tributario,
mediante la elaboracion de informes, opiniones técnicas y solicitudes de aclaracion,
orientadas a identificar problematicas estructurales, proponer acuerdos de mejoras vy
promover una administracion tributaria mas transparente, eficiente y respetuosa de los
derechos de las y los contribuyentes. Es en este sentido el 2025 se incorporo la participacion
ciudadana en la elaboracion de informes con representantes de contribuyentes, academicos,
colegios técnicos, asociaciones gremiales, entre otros. Esto sirvio para identificar y discutir los
problemas que puedan afectar en la materia a un grupo, sector o a la generalidad de
contribuyentes.
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Desde la Representacion Administrativa y Judicial hoy se permite resguardar de manera mas
integral los derechos de las y los contribuyentes frente a actuaciones u omisiones de los
organos de la administracion tributaria, contribuyendo a equilibrar la relacion entre el Estado
y la ciudadania, especialmente en el caso de personas naturales, micro, pequefas y medianas
empresas.

( Imagen N°1: Representacion Administrativa — Tipos de recursos )
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Peticion Reposicion Revision de la Recurso de Recurso
Administrativa Administrativa Actuacion resguardo Jerarquico
Voluntaria Fiscalizadora

En términos de experiencia usuaria, la cobertura territorial presenta un comportamiento
equilibrado, con una distribucion regional coherente con la poblacion del pais. Por otro lado,
se identifican desalineaciones relevantes entre los perfiles alcanzados por las Actividades de
Educacion Tributaria y los usuarios de servicios online. En particular, en las actividades
educativas se concentra una mayor participacion de mujeres (84,6%), mientras que servicios
online son solicitados principalmente por hombres (54%). Asimismo, el 659% de las
solicitudes online proviene de personas con educacion universitaria O superior y en las
actividades de educacion tributaria alcanzan solo al 43,1% de este segmento, o que evidencia
una oportunidad de mejorar la segmentacion y convocatoria.

Finalmente, la gestion interna de la Defensoria estuvo marcada por el crecimiento vy
fortalecimiento de las areas de negocio, aumentando la cantidad de, con el proposito de
sequir fortaleciendo la atencion de las y los usuarios, asi como de consolidar la presencia de
la Defensoria en el territorio nacional, mediante el desarrollo de diversas actividades.

Il. Introduccién

La creacion de la Defensoria del Contribuyente, a traves de la Ley N°21.210 que Moderniza la
Legislacion Tributaria como un servicio publico descentralizado, dotado de personalidad
juridica, con patrimonio propio y sometido a la supervigilancia del Presidente de la Republica
a traveés del Ministerio de Hacienda, tiene como objetivo velar por la proteccion y resguardo
de los derechos de las y los contribuyentes, en las materias de tributacion fiscal interna, cobro
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administrativo o judicial de obligaciones tributarias en dinero y tributacion aduanera, velando
especialmente (al momento de prestar sus servicios) por los mas vulnerables y las micro,
pequerias y medianas empresas.

La Defensoria es creada con la facultad inicial de abordar discrepancias administrativas
relacionadas con la tributacion fiscal interna, frente al Servicio de Impuestos Internos (SlI). No
obstante, con la promulgacion de la Ley N° 21.713 sobre Cumplimiento Tributario, se amplian
sus atribuciones, permitiéndole prestar los servicios de orientacion y representacion
administrativa tambiéen ante la Tesoreria General de la Republica (TGR) y el Servicio Nacional
de Aduanas (Aduanas). Asimismo, la normativa incorpord la posibilidad de representar
judicialmente a las y los contribuyentes en casos de vulneracion de derechos por parte del Sl
o0 de Aduanas. De este modo, la Defensoria fortalece su rol en la proteccion de los derechos
de las y los contribuyentes en todo el ecosistema tributario.

Los servicios que presta la Defensoria del contribuyente consisten en:

Orientaciéon y apoyo tributario:

Apoyo a las personas contribuyentes en materias tributarias
informando cursos de accion claros para resolver conflictos o
discrepancias con el Servicio de Impuestos Internos (Sll),
Tesoreria General de la Republica (TGR) y el Servicio Nacional de
Aduanas (Aduanas).

Mediacion Ante el SII:

El contribuyente solicita que la Defensoria interceda como parte
imparcial respecto de una discrepancia que pueda tener con el
SIl. La Defensoria actuara como tercero independiente,
permitiéndole evitar que el conflicto llegue a via administrativa o

judicial a través de una instancia de dialogo entre el o la
contribuyente y el Servicio de Impuestos Internos.

Representacion Administrativa ante Sll, Aduanas o TGR:

El contribuyente solicita a la Defensoria que o represente para
interponer y tramitar, recursos administrativos ante el Servicio de
Impuestos Internos, Servicio Nacional de Aduanas y Tesoreria
General de la Republica asegurando de esta forma el
cumplimiento de la normativa vigente y actuando conforme a
los derechos del contribuyente.

Y
™
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Recepcion y Gestion de Quejas:

El contribuyente busca presentar un reclamo por la actuacion,
acto u omision de un o mas funcionarios del Sll que vulnera la
ley o sus derechos como contribuyente.

J
~N

Informes y Opiniones Técnicas:

La entidad interesada requiere una opinion técnica o un informe
sobre la aplicacion de normas tributarias; problemas que
vulneren la ley o los derechos de las personas contribuyentes;
modificaciones a la normativa tributaria; procedimientos vy
solicitud de aclaraciones.

Acompaiamiento Tributario:

Acompanar y guiar el cumplimiento de los deberes tributarios de
las personas que recientemente han iniciado actividades o que
quieren hacerlo, mediante actividades que faciliten el

cumplimiento tributario, y entregando material educativo
contingente, con lenguaje claro, inclusivo y no sexista.

Representacion Judicial:

Representar judicialmente a las y los contribuyentes en la
interposicion de reclamos por vulneracién de derechos ante los
Tribunales Tributarios y Aduaneros y tribunales superiores de justicia

por un acto u omisién ilegal o arbitrario del Sl o del Aduanas, que
vulneren los derechos de los contribuyentes.
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DEFINICIONES ESTRATEGICAS:

Las Definiciones Estratégicas constituyen un pilar fundamental para la
administracion y el desarrollo de la institucion, en tanto orientan el quehacer
institucional, establecen prioridades y proporcionan un marco de referencia
comun para la toma de decisiones en todos los niveles de la organizacion. A
traves de ellas, se define con claridad el proposito institucional, asi como los
principios, focos de accion y desafios que guiaran su actuacion en el corto,
mediano y largo plazo.

En este contexto, las Definiciones Estratégicas permiten traducir la mision vy
vision institucional en objetivos que orientan la planificacion institucional, la
formulacion de programas y la ejecucion de iniciativas. Estos objetivos actuan

como un eje articulador entre los lineamientos estratégicos y la gestion
operativa, asegurando coherencia entre los compromisos institucionales y las
acciones desarrolladas por las distintas areas y equipos de trabajo.

Finalmente, este marco estratégico contribuye a fortalecer la coherencia interna
y la alineacion institucional, facilitando el trabajo colaborativo, la coordinacion
entre unidades y el compromiso del funcionariado con los objetivos comunes.
De este modo, las Definiciones Estratégicas no solo orientan la gestion, sino que
también refuerzan la identidad institucional y la generacion de valor publico, en
coherencia con las expectativas y necesidades de la ciudadania.

En el caso de la Defensoria del Contribuyente, para el 2025 se determinan las
siguientes Definiciones Estratégicas.

Mision
Proteger y promover los derechos de las y los contribuyentes vy

fomentar la cultura contributiva en la sociedad a través de servicios
especializados, gratuitos e inclusivos.
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Promover y proteger los derechos de las y los
contribuyentes a través de los servicios especializados,

O :|_ técnicos y oportunos con un lenguaje claro e inclusivo,
garantizando igualdad de acceso.

Promover la educacion tributaria y cultura contributiva en
la sociedad, en términos claros y sencillos, mediante
acciones de difusion y acompafiamiento de manera

Objetivos
Estratégicos inclusiva y con perspectiva de género.

Contribuir al fortalecimiento del sistema tributario,
entregando recomendaciones y opiniones tecnicas a

OB autoridades  afines y generando solicitudes de
pronunciamientos, interpretaciones o aclaraciones a la
administracion tributaria.

Detectar problemas y proponer soluciones en temas
04 relacionados con el ejercicio de los derechos, la
promocion de la cultura y el cumplimiento tributario de las
y los contribuyentes, mediante la realizacion de estudios.

lll. Estructura Organizacional

La Defensoria del Contribuyente ha estado en constante crecimiento desde su creacion. Al
31 de diciembre del 2025, la dotacion alcanzaba 77 funcionarias y funcionarios mas 3
integrantes del Consejo de la Defensoria del Contribuyente.

La institucion se estructura organicamente bajo la direccion del Defensor Nacional del
Contribuyente, apoyado por un Consejo Asesor, una Subdireccion, y tres divisiones
encargadas de la provision de servicios a la ciudadania. Complementariamente, cuenta con
una division, un departamento y cuatro unidades dedicadas a funciones de soporte
transversal, que permiten asegurar la continuidad operativa y el adecuado funcionamiento
institucional.

El rol del Defensor Nacional del Contribuyente, el cual esta definido por Ley, es la direccion
y administracion superior de la Defensoria. Este cargo fue provisto mediante proceso de
seleccion de Alta Direccion publica, nombrando, el 29 de mayo de 2023 a don Ricardo
Pizarro Alfaro.
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En cuanto al Subdirector, es el encargado de asesorar y apoyar al Defensor en el ejercicio de
sus funciones. Este cargo fue provisto mediante proceso de seleccion de Alta Direccion
publica, nombrando, el 01 de mayo de 2024 a don Emilio Moreno Bravo.

Fl Consejo de la Defensoria del Contribuyente, es un organo técnico y colegiado,
compuesto por tres consejeras(os) independientes, que entre sus funciones tienen el
asesorar y aconsejar a la o el Defensor Nacional del Contribuyente en el gjercicio de sus

funciones.

A continuacion, se presenta la estructura interna de la Defensoria, representada en su

organigrama:

( Imagen N°2: Organigrama Defensoria del Contribuyente )

Consejo Defensor(a) Nacional
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IV. Gestidn Defensoria del Contribuyente

1. Proteccién y resguardo de las y los Contribuyentes

Region de Arica
y Parinacota

Regién de
Tarapaca

Region de
Atacama

Region de
Antofagasta

Region de
Region de Coquimbo

Valparaiso

Region

Eiig;&r;gg: Metropolitana
General Bernardo de Santiago
O'Higgins

oy

Region del
Maule

Region de
Nuble
Region del
Biobio
Regioén de la

Araucania

Region de

Regién de
Los Lagos

Region de Aysén
del General Carlos
Ibafiez del Campo

Region de
Magallanes y de la
Antartica Chilena

1.1. Solicitudes de Servicio 2025

Con el proposito de garantizar la proteccion y
el resguardo efectivo de los derechos de las y
los contribuyentes, @ Defensoria del
Contribuyente dispone a la ciudadania un
conjunto de servicios:

1) Orientacion Tributaria,

2) Mediacion ante el S,

3) Representacion administrativa,

4) Recepcion y gestion de quejas,

5) Informes y opiniones técnicas

6) Acompafiamiento tributario y

7) Representacion judicial, asegurando en
todo momento su continuidad técnica vy
operativa.

De esta manera, las solicitudes de servicio
reflejan el alcance de la Defensoria en
regiones, evidenciando el trabajo de
posicionamiento y reconocimiento de la
Defensoria como garante de los derechos de
las y los contribuyentes. La distribucion de
solicitudes a nivel regional se evidencia en el
mapa.

En términos generales, todas las regiones del
pais han solicitado servicios a la Defensoria
del Contribuyente. Asimismo, considerando
como referencia el primer afio completo de
operacion (2023), se observa un crecimiento
sostenido en la cantidad de solicitudes
ingresadas, segun Tabla N°1L. Destacan
particularmente el crecimiento registrado en
las regiones de Tarapaca, Coguimbo,
Valparaiso, La Araucania y Magallanes, donde
superando el 150%.
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CTabla N°1: Regiones con crecimiento superior a 100% (2023 — 2025) >

Incremento
Region de Magallanes Y De La Antartica Chilena

Region De Tarapaca 225%

Region de Coquimbo > ( 162%
Region De Valparaiso > ( 209%
Regién Del Maule > C 121%
Regién Del Biobio > ( 162%
Region de La Araucania > < 187%
Regién de Los Lagos > ( 148%

Regién de Magallanes Y De La Antartica Chilena> < 214%

YT YT
N ANAN A AN A AN AN

Principales materias consultadas

En relacion con las materias mas recurrentes consultadas por las y los contribuyentes, se
observa que estas reflejan de manera consistente las principales dudas, dificultades y brechas
gue enfrentan al interactuar con la administracion tributaria. Estas solicitudes permiten
identificar desafios en aguellos ambitos donde las y los contribuyentes presentan mayores
incertidumbres.

Dentro de los temas que, con mayor frecuencia, motivan a las y los contribuyentes a solicitar
servicios a la Defensoria del Contribuyente se encuentran: Impuesto a la renta, Ciclos de vida
e Impuesto territorial.

Este conocimiento nos permite analizar patrones de comportamiento y mejoras

institucionales orientadas a las necesidades de las y los contribuyentes que solicitan servicios
a la Defensoria del Contribuyente.
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A continuacion se describen las principales materias consultadas:

. . Total solicitudes
Materia del Ticket

Impuesto a la Renta > ( 32%
Ciclo de Vida > ( 18%
Impuesto Territorial > ( 17%
Impuesto al Valor Agregado > < 13%
TGR > < 9%
Cédigo Tributario > ( 7%
Otras materias > ( 4%

Caracterizacion de usuarios.

YRR Y Y
NAN AN AN AN AN AN

El perfil de los usuarios durante el ano 2025 evidencia que las personas naturales concentran
la mayor parte de las solicitudes de servicio, superando ampliamente a las personas juridicas.
En efecto, 7 de cada 10 solicitudes fueron realizadas por personas naturales.

Grafico 2: Solicitudes de servicio por tipo de
contribuyente

27,63%

72,37%

= Persona Juridica o Empresa = Persona Natural
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Del grupo de personas naturales, que representa el 72 % del total de solicitudes, un 46 %
corresponde a mujeres, lo que evidencia una distribucion equilibrada por sexo. Esta
distribucion permite evaluar acciones difusion y acompafiamiento que consideren las
particularidades y necesidades de ambos segmentos.

Grafico N°3: Solicitudes de Servicio de Personas
naturales por sexo

= Hombre = Mujer

1.2 Servicios Prestados

Desde su creacion al 31 de diciembre de 2025, la Defensoria ha prestado 4.052 servicios, mostrando
un crecimiento sostenido a lo largo de sus cuatro anos de funcionamiento. Continuando con la
referencia del primer aflo de operacion (2023) el crecimiento en la prestacion de Servicios al 2025 es
de 86%

86%
Crecimiento en Prestacion

de Servicios

Durante el afio 2025, la Defensoria presto 1409 servicios en modalidad online, lo que contribuyo a
consolidar y fortalecer su rol en la proteccion y defensa de los derechos de las y los contribuyentes.
Esta distribucion se puede visualizar en la siguiente tabla:

- % del total
Orientacion Tributaria ( 1.248 ) ( 3.735 ) ( 92,2% )

( Representacion Administrativa ) < 90 > < 191 > < 4,7% >
( Informes Tributarios ) < 46 ) < 88 > < 2,2% >
(T e ) = N » ) = )
(o 2 )+ ) m )
( Total ) ( 1409 ) ( 4.053 ) ( 100% )
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Orientacion y Apoyo Tributario:

Este es el servicio que se presta con mayor frecuencia, lo que
manifiesta la necesidad de los contribuyentes de obtener informacion
tributaria clara y precisa, ademas de apoyo para comprender Os
procesos tributarios, los que muchas veces, sin orientacion, suelen ser
complejos, y su desconocimiento puede llevar a incumplimientos.

El Servicio de Orientacion y Apoyo Tributario brinda asistencia a los
contribuyentes en materias tributarias, proporcionando cursos de
accion claros para resolver dudas, conflictos o discrepancias con el
Servicio de Impuestos Internos, la Tesoreria General de la Republica y
el Servicio Nacional de Aduanas. Entre las areas mas consultadas
destacan el Impuesto a la Renta, el Impuesto Territorial y el ciclo de
vida del contribuyente.

Representacion Administrativa:

Este servicio corresponde a la facultad de la Defensoria para
representar a las y los contribuyentes en la interposicion y tramitacion
de recursos ante el Servicio de Impuestos Internos, la Tesoreria
General de la Republica y el Servicio Nacional de Aduanas, esta
disponible para empresas con regimen ProPyme, cuyos ingresos
brutos percibidos o devengados del giro del afio anterior a realizar la
solicitud, no excedan las 2400 UF y para personas naturales que en el
ano anterior al de la solicitud, hayan obtenido rentas netas no superior
a las 30 UTA.

La Representacion Administrativa se caracteriza por la realizacion de
gestiones que buscan agotar todas las instancias administrativas
disponibles, con el fin de obtener una respuesta favorable para las y los
contribuyentes frente a las discrepancias que enfrentan con la
administracion tributaria, es asi como el afio 2025 este servicio
alcanzo un 70,29% de resultados favorables para los contribuyentes, (o
que manifiesta una asistencia tributaria, que promueve el
cumplimiento normativo, fortalece la confianza ciudadana y asegura
que procesos complejos sean comprendidos y gestionados de
manera justa, eficiente y accesible para todos los

contribuyentes.
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Las gestiones administrativas se traducen en los siguientes recursos:

Peticién Administrativa:
Son solicitudes que requieren una accion o respuesta del Servicio de
Impuestos Internos. Las tematicas mas abordadas en las peticiones
administrativas  son impuesto territorial, en materias de avaluo vy
contribuciones, e impuesto a la renta, para casos de rectificaciones de
declaraciones de renta.

Reposicion Administrativa Voluntaria (RAV):
Son aquellas solicitudes que se interponen ante el mismo SlI, que emitio la
decision que se quiere impugnar, con el fin de que revise su propia decision.

Revision de la Actuacion Fiscalizadora (RAF):

Es la facultad de cada Director Regional del SII para resolver
administrativamente los asuntos tributarios y corregir de oficio o a peticion de
parte, los vicios o errores detectados en resoluciones, liquidaciones o giros de
Impuestos.

Recurso de Resguardo:

Es un mecanismo para reclamar ante un Director Regional del SII cuando un
contribuyente considera que sus derechos han sido vulnerados producto de
un acto u omision del Servicio.

Recurso Jerarquico:

Este recurso permite escalar la discusion ante el Director Nacional del Servicio
de Impuestos Internos (Sll) ante un vicio o error de derecho en la aplicacion de
las leyes o instrucciones cometidas en una resolucion RAV y que afecten
esencialmente la decision.

Los recursos presentados al 2025 se distribuyen de la siguiente manera:

Grafico N°4: Distribucion recursos
presentados al 2025

1%

= Peticion Administrativa
= RAF

= RAV

= Recurso de Resguardo
= Recurso Jerarquico
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Mediacion ante el SlI:

Este servicio se encuentra orientado a la resolucion colaborativa de
controversias entre contribuyentes y la administracion tributaria,
actuando como tercero imparcial. Su finalidad es facilitar espacios de
didlogo que permitan alcanzar soluciones oportunas, eficientes vy
ajustadas a derecho, evitando llevar a cabo un procedimiento
administrativo o judicial para resolver un conflicto y promoviendo el
respeto de los derechos del contribuyente.

Para los contribuyentes, la mediacion representa una alternativa
concreta para abordar sus controversias de manera mas agil, evitando
su prolongacion y los costos asociados a instancias administrativas o
judiciales mas complejas.

Por su parte, la Defensoria, como tercero imparcial en el
procedimiento de mediacion promueve tanto el cumplimiento
tributario de los contribuyentes como asimismo la proteccion de sus
derechos.

Durante el afio 2025, este mecanismo experimentd un avance
significativo en su implementacion. En efecto, en marzo del mismo
ano, el Servicio de Impuestos Internos impartio instrucciones
mediante la Resolucion Exenta N°29, que establece criterios para la
proposicion, negociacion y aceptacion de las bases de acuerdo en el
procedimiento de mediacion.

Al cierre del 2025 se concluyeron un total de 23 mediaciones,
consolidando este mecanismo como una herramienta relevante para
la resolucion colaborativa de controversias tributarias.

Recepcidny gestion de Quejas:

Este servicio busca la proteccion y restitucion de los derechos de los
contribuyentes frente a actuaciones u omisiones de la administracion
tributaria que puedan afectarlos.

A través de este servicio, los contribuyentes cuentan con una via
formal para denunciar situaciones en las que estimen vulnerados sus
derechos, permitiendo que la Defensoria intervenga activamente
mediante el analisis del caso, la solicitud de antecedentes al Servicio
de Impuestos Internos y la emision de recomendaciones dirigidas a
correqir las situaciones detectadas.
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Representacion Judicial:

Este servicio comenzo a inicios del ano 2025 y corresponde a la
accion de la Defensoria del Contribuyente en el ejercicio del reclamo
por vulneracion de derechos ante los Tribunales Tributarios y
Aduaneros (TTA), procedimiento jurisdiccional orientado a la tutela de
las garantias de las y los contribuyentes.

Este servicio contempla procesos cuya tramitacion puede extenderse
entre un ano y medio y dos anos, al cierre del afio 2025, se encuentran
mas de 20 casos en tramite bajo representacion judicial de la
Defensoria o que representa un logro significativo para los
contribuyentes ya que le permite acceder por primera vez a la defensa
en tribunales, brindando acceso y reduciendo barreras para quienes
mas lo necesitan.

1.3 Nuestros servicios y su impacto en los contribuyentes

Los servicios de la Defensoria se vivencian en historias que dia a dia afecta a los contribuyentes,
nuestro objetivo es facilitar el acceso, resolver dudas de manera oportuna y acompafar a cada
persona en el ejercicio de sus derechos tributarios.

Asi lo demuestra el caso de una contribuyente que se origind en una fiscalizacion por “justificacion de
inversiones” del Afio Tributario 2021. El SII emitio una citacion durante noviembre de 2022. Al no
registrar respuesta dentro del plazo, se dictd una liquidacion (determinacion de impuestos
adeudados) en abril de 2023, determinando un impuesto por $122.149.377.

La defensa particular previa de la contribuyente sostuvo de manera reiterada ante el Sl que el origen
de los fondos era trazable y debidamente respaldado, argumentando gue provenian de un anticipo
pagado por un cliente del rubro, depositado en una cuenta en dolares vy utilizado posteriormente en
diversas operaciones. Para ello, se acompanfaron facturas, ordenes de compra y otros documentos
que daban cuenta del flujo financiero. No obstante, no lograron desvirtuar completamente la
liquidacion.

El conflicto escald a su punto mas critico en octubre de 2024, cuando la Tesoreria General de la
Republica embargd $111.399.178 desde una cuenta bancaria de la contribuyente, lo que generd la
paralizacion de operaciones, la necesidad de recurrir a financiamiento externo y un severo impacto
financiero y operativo para la contribuyente.

La intervencion de la Dedecon comenzo en julio de 2025, cuando la contribuyente solicitd apoyo
institucional. Tras asumir su representacion, la Defensoria realizo un analisis de los antecedentes,
detectando vicios y errores en la liquidacion, identificando la aplicacion de impuestos improcedentes
y el uso de fundamentos de hecho erroneos, aspectos que eran plenamente demostrables. En virtud
de los antecedentes, la Dedecon presentd una nueva solicitud de Revision de la Actuacion
Fiscalizadora (RAF), solicitando dejar sin efecto tanto la liquidacion como el giro asociado.
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El 6 de noviembre de 2025, el SII acogio el recurso, resolviendo "Ha Lugar” a la presentacion y
ordenando anular integramente los actos administrativos cuestionados. Como resultado, el saldo
pendiente de $53.061.377, remanente tras gestiones previas, fue eliminado en su totalidad, quedando
la deuda en SO.

En otra ocasion un contribuyente tras cometer algunos errores en su declaracion de renta acumulo
una multa millonaria con el Sll, por lo que recurrio a la Defensoria del Contribuyente para solicitar
orientacion y apoyo.

El caso se origind a raiz de una liquidacion emitida por el Sll, correspondiente al Aflo Tributario 2018,
en la que se determinaron diferencias por concepto de Impuesto Global Complementario al
01-07-2021 de $106.022.254. Lo anterior, debido a que el contribuyente declard erréneamente rentas
atribuidas y créditos asociados en su Formulario 22.

En este contexto, el Servicio elimind el crédito declarado por considerar que no contaba con respaldo
suficiente (al no existir la Declaracion Jurada correspondiente), pero mantuvo las rentas atribuidas que
debian estar sustentadas en la misma declaracion, generando asi una diferencia de impuesto de
aproximadamente $65 millones, mas reajustes, intereses y multas

Frente a esta situacion y tras analizar técnicamente los antecedentes, la Defensoria presentd ante el
SII una solicitud de Revision de la Actuacion Fiscalizadora (RAF), impugnando la liquidacion y
solicitando, la validacion de una declaracion rectificatoria que permitiera corregir la informacion
erronea ingresada por el contribuyente. Tras revisar los antecedentes, el SlI acogio integramente o
solicitado por la Dedecon, dejando sin efecto tanto la liguidacion como el giro asociado, y validando
la rectificatoria del Formulario 22, con ello el contribuyente quedo exento de pagar una multa de mas
de 100 millones, y puedo ejercer su derecho a rectificar frente a la administracion tributaria con un
resultado favorable.
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En otra oportunidad se acerco a la Defensoria un ingeniero en Prevencion de Riesgos, su caso se
origino en junio del 2024, luego que realizara unos trabajos de manera independiente para un cliente.
Al no emitir la correspondiente boleta de honorarios, el Sl decidioé aplicarle una multa y notifico la
clausura de su domicilio en San Miguel, considerando que era su direccion personal para los efectos
de sus boletas de honorarios.

El afectado alegd haberse guiado por informacion que el propio Servicio de Impuestos Internos
registraba en su pagina web, donde mencionaba que existia un plazo de hasta 90 dias para emitir las
boletas de honorarios. Sin embargo, los alegatos del contribuyente no tuvieron efectos positivos vy el
SII decidio aplicarle las sanciones monetarias mas altas contempladas en la ley.

La Defensoria del Contribuyente lo apoyo para solucionar su situacion, para lo que se intento resolver
la situacion directamente con el Sll, pero no se llegd a acuerdo, por lo que se decidio llevar el caso
hasta el Tribunal Tributario Aduanero (TTA), donde resolvid ha lugar al reclamo de vulneracion a
derechos.

El juez del Tribunal declardo sin efecto la infraccion, debido a que se logro corroborar que
efectivamente el Sl habia entregado informacion erronea a través de su pagina web, siendo ello una
vulneracion de derechos importante para el contribuyente quien siempre debe recibir la informacion
actualizada y certera por parte de la autoridad fiscal

Este caso sienta un precedente relevante sobre la importancia que tiene la informacion que pone la
autoridad fiscal al servicio de los contribuyentes, la cual debe estar actualizada, y no puede llevar a
confusiones o a adoptar malas decisiones respecto a los deberes tributarios.

Estos son uno de los tantos casos que atiende la Defensoria. Detras de cada uno de estos problemas,
hay personas que necesitan respuestas y soluciones ante una interpretacion fiscal que los afecta. En
esas instancias, la Defensoria, orienta, apoya y defiende a los contribuyentes. Su compromiso es uno
solo, resguardar los derechos de las y los contribuyentes, y que nadie quede en desprotegido frente a
la administracion tributaria.
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1.4 Qué dicen nuestros usuarios

7~

“El servicio entregado fue excelente y
de calidad, la abogada muy atenta a
mi caso y en todo momento estuvo
en contacto, asi que no habria nada
para mejorar ya que todo fue muy
bueno” (Orientacién,2025)

“Solo quiero felicitarlos por sus
gestiones, excelente atencion, trato y
comunicacion. Logré resolver mi caso

después de varios intentos sola. Me
siento muy agradecida.”
(Representacion,2025)

‘Muy eficiente, rapido en los plazos
conversados. La funcionaria que vio
mi caso extraordinariamente clara,
muy gentil y eficiente. Solamente
agradecimiento a la asesoria, y o
primero y principal que Sll aclaro y
modifico Certificados de Avaluo
Detallado" (Orientacién,2025).

“Hasta ahora ha sido todo muy
diligente. Me he llevado una
impresion muy buena. Me han
ayudado en todo lo que he
necesitado. Es muy bueno conversar
con alguien que entienda tu situacion
y te ayuda a clarificar todo.”
(Orientacion, 2025).

“En relacion a la Defensoria del
Contribuyente. Estoy muy satisfecho
con los resultados con la respuesta de
la DEDECON, se han portado
excelente conmigo, en ningun
momento me han dejado solo para
tratar de dar respuesta a mi solicitud,
Y yo como contribuyente seguir
trabajando y avanzando en mi Vida de
Emprendedor, sin seguir cometiendo
errores dado a la Educacion que ellos,
en el proceso, van enseriando y
explicando. desde ya muy
agradecidos. Ojala puedan felicitar al
equipo humano y a estos
profesionales de mi Parte. Muchas
Gracias defensoria del Contribuyente”
(Orientacién, 2025)

\

‘Desde mi perspectiva como cliente y
usuario, el servicio supero mis
expectativas. Considero que esta
institucion era necesaria y que
entrega un gran valor a la comunidad,
tanto para comprender la
complejidad de los procesos que se
han incorporado en el ultimo tiempo
por el SIl como para facilitar el acceso
a informacion que antes habria sido
impensado solicitar.”
(Orientacion,2025)

‘Junto con saludarles, quisiera
expresarles, de manera sincera y
profunda, mi reconocimiento por el
trabajo realizado en el analisis y
acompafiamiento de nuestra
presentacion. [...] Su apoyo no solo
orienta técnicamente, sino que otorga
tranquilidad, confianza y certeza
Jjuridica, aspectos fundamentales en
procesos de esta naturaleza. Reciban
mi mas sincero agradecimiento y
reconocimiento por su
profesionalismo, dedicacion y calidad
humana.” (Opinién técnica, 2025)
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2. Promocién de la Educacién Tributaria y la Cultura Contributiva

1.1. Solicitudes de Servicio 2025

Uno de los pilares estratégicos de la Defensoria del
Contribuyente es entregar Educacion tributaria a Contribuyentes,
con la finalidad de que estos conozcan tanto sus deberes, como
sus derechos y de esta manera ser participes de manera
oportuna y correcta, en el ecosistema tributario. Es asi como las
actividades educativas estan orientadas a promover en los
contribuyentes una interaccion oportuna y correcta con la
administracion tributaria, con el fin de desmitificar las dificultades
y barreras que suelen derivar del desconocimiento normativo

Durante 2025, la gestion se centrd en tematicas de alta
contingencia, tales como la formalizacion de un
emprendimiento, la ftributacion en ferias libres, la Ley de
Cumplimiento Tributario y los regimenes para PYMES. Estas
actividades se ejecutan bajo un modelo de lenguaje sencillo,
inclusivo y con un marcado enfoque de género, asegurando que
el mensaje llegue de forma efectiva a todos los sectores.

Con un despliegue nacional que alcanzo la totalidad de regiones
del pais, la Defensoria realizd mas de 350 actividades
(presenciales y online), colaborando con la sociedad civil,
microemprendedores y centros educativos.

Desde su creacion hasta diciembre de 2025, la institucion suma
ya /34 actividades educativas con 31619 participantes,
consolidando un crecimiento sostenido en su alcance vy
compromiso educativo.

4 N ~N
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2.2. Acompaniamiento

El Servicio de Acompafiamiento Tributario comenzo a
implementarse durante el afio 2025 como una nueva atribucion
de la Defensoria del Contribuyente, en el marco de la Ley
N°21.713 sobre Cumplimiento Tributario.

Este servicio estd orientado a personas y entidades que se
incorporan recientemente al sistema tributario, ya sea porque
han iniciado actividades ante el Servicio de Impuestos Internos,
prevean hacerlo en el corto plazo o son comerciantes de ferias
libres.

Durante el afo 2025, el Servicio de Acompafiamiento toma el
nombre “Emprendo Contigo’, alcanzando un total de 1.256
personas inscritas, consolidandose como una estrategia
relevante de apoyo a emprendedores y contribuyentes. En este
periodo, se realizod la migracion formal del proceso de inscripcion
hacia un formulario institucional disponible en el sitio web de la
Defensoria del Contribuyente (www.dedecon.cl), lo que permitio
recopilar informacion para reorganizar el programa en cuatro
subgrupos especificos:

» Programa Formalizados de primera categoria
» Programa No Formalizados

» Programas formalizados de segunda categoria
» Programa Ferias Libres

La segmentacion posibilitd una atencion mas focalizada y acorde
a la realidad tributaria de cada grupo.

En el marco de su ejecucion durante el 2025, se desarrollaron
diversas actividades de acompafiamiento, que incluyeron
reuniones sincronicas y la elaboracion  de materiales
audiovisuales, los cuales cumplieron un rol complementario en
la entrega de informacion y apoyo a las y los usuarios de cada
programa.
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2.3. Pagina Web Educacion Tributaria

Una iniciativa relevante orientada a fortalecer la educacion tributaria y promover la cultura
contributiva es la plataforma web de Educacion Tributaria de la Defensoria del Contribuyente. Este
espacio digital se ha consolidado como una herramienta complementaria a las acciones presenciales,
permitiendo ampliar el alcance de las actividades formativas y acercar informacion tributaria a un
publico mas diverso.

222 Defensoria | epucacion
A < Contribuyente | Tributaria

Inicio

‘a-

@ Quiero saber si estoy al dia con mis obligaciones tributarias

re

La plataforma tiene como objetivo principal facilitar el acceso a informacion clara, precisa y
actualizada a las y los contribuyentes que, por razones de tiempo, ubicacion o disponibilidad, no
pueden participar en instancias formales de capacitacion. De este modo, contribuye a reducir
brechas de informacion, fortalecer el conocimiento tributario basico y apoyar la toma de decisiones
informadas por parte de la ciudadania.

A través del sitio web https://educacion.dedecon.cl/, la Defensoria pone a disposicion una variedad
de recursos educativos, tales como material de apoyo descargable, instructivos para la realizacion de
tramites online y contenidos explicativos sobre materias tributarias relevantes. Estos recursos estan
disefiados para fomentar la autoeducacion, permitiendo a las y los contribuyentes acceder de manera
autonoma a informacion confiable y mantenerse actualizados respecto de sus derechos y
obligaciones tributarias.

Como resultado de esta estrategia digital, la descarga de contenido ha evidenciado las principales
necesidades de informacion de las y los contribuyentes, confirmando la relevancia de este canal
como apoyo efectivo al cumplimiento tributario y al fortalecimiento de la relacion entre la Defensoria
y la ciudadania.
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Los tres contenidos mas descargados son:

Manual sobre obligaciones tributarias:
Para recién formalizadas(os) que no conocen las obligaciones tributarias que deben
cumplir o cdbmo cumplirlas. Ayuda para entenderlas mejor y para facilitar su
cumplimiento.

Comparativo Regimenes tributarios del impuesto de primera categoria
Comparacion entre los regimenes tributarios a los cuales pueden optar los contribuyentes
del Impuesto de Primera Categoria (IDPC), y sus principales caracteristicas.

Instructivo para solicitar tributacion simplificada de IVA
Detalla sus requisitos y principales caracteristicas y un paso a paso para solicitar este
régimen en el sitio web del SlI.

3. Fortalecimiento del Sistema Tributario

La Defensoria del Contribuyente cuenta con atribuciones para detectar eventuales problematicas,
necesidades y vulneraciones de caracter sistematico que puedan afectar los derechos de los
contribuyentes, buscando soluciones participativas y gestionando con las autoridades fiscales
correspondientes un efectivo resqguardo de los derechos y aplicacion de la Ley. Para ello, la
Defensoria del Contribuyente puede elaborar:

» Opiniones técnicas sobre regulacion administrativa y normativa tributaria.

* Informes sistémicos sobre practicas, actos o criterios que puedan vulnerar la ley o los
derechos de los contribuyentes

+ Solicitudes de aclaracion

» Propuestas de modificacion de normativa tributaria

» Participacion en consultas publicas de instituciones tributarias.

A través de estos documentos, la institucion identifica, analiza y propone soluciones a diversas
falencias operativas, normativas o tecnoldgicas gue impactan negativamente en la adecuada
administracion y el cumplimiento de las obligaciones tributarias.
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Al respecto destacan los Informes Sistémicos, instrumentos mediante los cuales se canalizan
brechas y problemas que afecten los derechos de las y los contribuyentes y se promueven soluciones
técnicas y operativas, con la finalidad de contribuir al perfeccionamiento del sistema tributario a traves
de acuerdos de solucion. Ademas, las Opiniones Técnicas que se pronuncian sobre la aplicacion de
determinadas normas tributarias en un caso concreto.

AY
% Informes Sistémicos

A partir del seguimiento permanente que realiza la Defensoria del Contribuyente sobre la normativa
tributaria, las instancias de participacion ciudadana, reuniones con expertos y del monitoreo de otras
fuentes de informacion como publicaciones especializadas, antecedentes de interés publico, entre
otras, el 2025 se iniciaron 6 informes sobre problemas sistémicos, los cuales permitieron detectar,
desde una mirada transversal las problematicas que enfrentan las y los contribuyentes y que fueron
informadas a las instituciones correspondientes.

Esta accion proactiva es clave en el sistema tributario dado su aporte a la eficiencia, eficacia y al
perfeccionamiento del mismo, repercutiendo directamente en una relacion mas justa entre la
administracion y las y los contribuyentes.

Los informes sistémicos iniciados durante el 2025 se presentan a continuacion:

Inicio y verificacion de actividades
Aborda los problemas que enfrentan

Presentacion de antecedentesy
rectificatoria de declaraciones de

personas y pequefios negocios al informar
de su emprendimiento ante el Sl

Problemas en el cambio de criterio RAF
Aborda los problemas generados por un

cambio de criterio del SlI sobre el alcance
de un procedimiento administrativo (RAF).

Operacion Renta 2025

Aborda problemas denunciados por los
contribuyentes en la declaracion de su
‘Formularios 22" del afio 2025.

impuestos

Aborda problemas debido a la eliminacion de
la opcion de solucionar observaciones ©
efectuar modificaciones a sus declaraciones
de impuestos.

Termino de giro

Aborda los problemas que enfrentan los
contribuyentes al realizar el tramite de término
de giro ante el Sll.

Saldos a Favor

Aborda los problemas que enfrentan los
contribuyentes respecto de los pagos en
exceso y saldos a favor gue mantienen en
TGR.
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Los Informes no son una mera constatacion de un problema sistémico, sino un aporte real a
alternativas practicas para brindar proteccion efectiva de las garantias legales de los contribuyentes.
En tal sentido, cabe destacar que, durante el afio 2025, la Defensoria del Contribuyente y el Servicio
de Impuestos Internos celebraron seis actas de acuerdos para dar solucion a problemas sistéemicos.
Entre otras materias, se acordo:

» Maodificacion de instrumentos y disposicion de informacion de cara al contribuyente en materia
de Impuesto Territorial (Informe avaluaciones)

» Limitar los casos de revocacion de Documentos Tributarios Electronicos a aquellos estrictamente
establecidos en la ley (Informe documentos tributarios electréonicos)

e Emitir nueva instruccion administrativa para reforzar los derechos de los contribuyentes en
procesos administrativos RAF (Informe cambio de criterio RAF).

e Actualizar las instrucciones internas del Servicio de Impuestos Internos, con el objetivo de
asegurar la devolucion de impuestos. (Informe observaciones de renta de segunda categoria)

» Implementar mejoras efectivas respecto a validaciones y bloqueos en el proceso de Operacion
Renta (Informe Operacion Renta 2025)

* Implementar un sistema de atencion remota al contribuyente para la tramitacion de solicitudes de
devolucion, justificacion o rectificacion de declaraciones impositivas (Informe rectificatorias).

Los informes y acuerdos indicados anteriormente, asi como todos los tramitados por la Defensoria,
pueden ser visitados en detalle en la web.

https://dedecon.cl/contenido/informes-antevulneracion-de-derechos

Opiniones técnicas

La Defensoria del Contribuyente tiene facultades para, a solicitud de un contribuyente, entregar
una opinion técnica especializada respecto de la aplicacion de una © mas normas tributarias a un
caso particular por el Servicio de Impuestos Internos, contenido en una liquidacion, giro o resolucion,
o en cualquier otro acto administrativo. Estas también pueden elaborarse a solicitud del Servicio de
Impuestos Internos o el Ministerio de Hacienda, respecto a la normativa tributaria, asi como sobre
instrucciones no publicas con el proposito de mejorar procedimientos y programas internos de
actuacion del SlI, cuando estime que estos pueden vulnerar los derechos de los contribuyentes.

Los criterios contenidos en estas opiniones técnicas tienen caracter no vinculante, es decir, no
afectan la validez de los actos administrativos evaluados, pero podrian ser presentados como
antecedentes en procedimientos administrativos y judiciales.

Durante el 2025 se emitieron 33 opiniones técnicas a solicitud de contribuyentes, en las cuales las

materias mas abordadas han sido Codigo tributario, Impuesto a la renta e Impuesto al Valor agregado
(IVA).
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4. Estudio

4.1. Deteccion y analisis de las necesidades de las empresas recién formalizadas en Chile

El estudio denominado "Deteccion y Analisis de las Necesidades de las Empresas Recién Formalizadas
en Chile” fue desarrollado por la Defensoria del Contribuyente, y constituye la principal evidencia para
identificar las necesidades y principales dificultados de las empresas recién formalizadas en sus
primeros meses de vida como contribuyentes formales.

El trabajo de campo de este estudio se realizd en los
meses de junio a agosto y considero 1.065 MiPymes
(micro, pequefias y medianas empresas). La encuesta es
representativa y fue diseflada usando la base de datos

=== Defensoria | | | inisteri
mdelConiribuyenie del Registro Nacional de Mipymes del Ministerio de

Economia, Fomento y Turismo, construido en usando la
informacion de las empresas que inicialmente
recibieron los bonos en el marco de la crisis de
COVID-19, incluyendo aquellas que se inscribieron
Decteccion y analisis de las posteriormente.
necesidades de las
empresas recién El estudio analiza los conocimientos, necesidades vy
formalizadas en Chile. dificultades que enfrentaron en sus primeros 24 meses
de funcionamiento las empresas recién formalizadas, y
e que a lo largo del estudio se denominan ‘empresas
UNIDAD DE PLANIFICACION ESTRATEGICA Y ESTUDIOS emerge I’]teS", asi como también analiza el
comportamiento de las empresas con mas de 24 meses
de funcionamiento, que en el marco de este estudio se

WWW.DEDECON.CL . " . .
denominan “‘empresas consolidadas”.

Principales resultados

e Un 65% de las empresas son lideradas por hombres, mientras que solo un 35% son encabezadas
por mujeres.

e En un 61% de las empresas, la dedicacion del duefio o duefia es en su emprendimiento,
mientras que un 32% su mayor tiempo lo dedica a trabajar para terceros.

e Las empresas de hasta 24 meses (emergentes) son primerizas en su interaccion en el sistema
tributario, siendo en un 69% el primer emprendimiento formalizado, en comparacion con las

empresas de mas de 24 meses que un 52% que no fue su primera vez.

e Un 51% de las empresas emergentes indican que siempre o generalmente necesitan de ayuda
de un tercero para realizar sus tramites tributarios, en comparacion al 42% de las consolidadas.



® Soloun 21% de las empresas emergentes declara tener conocimiento sobre tramites tributarios
alto o muy alto en comparacion al 49% de las empresas consolidadas.

e Un 18% de las empresas emergentes declara no saber sobre los beneficios tributarios, en
contraste con el 6% de las consolidadas.

e Lostramites mas complejos en los primeros 24 meses de una Mipyme es consistentemente las
Peticiones administrativas al SIl en un 61% para empresas emergentes y 55% en empresas
consolidadas.

4.2. Estudio de opinidon — Derechos de los contribuyentes

Enelano 2010, con la promulgacion de la Ley N°20.420, se explicito y sistematizd por primera vez en
Chile un conjunto de derechos fundamentales para los contribuyentes, consolidandolos en el articulo
8° bis del Codigo Tributario. Estos derechos, aunque ya reconocidos en diversas normativas
administrativas, se encontraban dispersos y poco detallados, dificultando su acceso y compresion por
parte de la ciudadania y su aplicacion en materia tributaria.

Una década después, la Ley N°21.210 reafirmo la importancia de estos derechos al crear la Defensoria
del Contribuyente (en adelante "Dedecon” o la "Defensoria”), cuyo principal objetivo es velar por la
proteccion y resguardo de los derechos de los contribuyentes.

En este marco, la Defensoria asume un rol clave al promover el estudio, la enseflanza vy la difusion de
la normativa tributaria, con énfasis en los derechos de los contribuyentes y los procedimientos
disponibles para reclamar actos que los vulneren.

El estudio "Encuesta de Percepcion de los Derechos de las y los Contribuyentes” se desarrollo con el
proposito principal de levantar y analizar el conocimiento, comprension, opiniones e ideas de los
contribuyentes respecto sus derechos con la finalidad de tomar las medidas necesarias para velar por
SU promocion y conocimiento por parte de la ciudadania.

Para dar respuesta a estos objetivos se desarrolld una investigacion con una metodologia de caracter
mixto, cualitativa y cuantitativa. La fase cuantitativa considero la realizacion de 4 focus groups, v la fase
cuantitativa se hizo en base a la aplicacion de una encuesta online, aplicada sobre el panel Ipsos, con
1400 casos con cuotas por macrozona y edad. Los resultados fueron posteriormente ponderados por
sexo, macrozona y Nivel Socio Econdmico (NSE).

Principales resultados

Conocimiento sobre derechos tributarios.

Existe escepticismo generalizado sobre la aplicacion de los derechos de los contribuyentes. Si bien la
mayoria reconoce su existencia (82%), solo un 48% considera que estos son respetados siempre o
frecuentemente. En este sentido podemos decir que el derecho es visto como una formalidad sin un
claro correlato practico.

Con este 48% de percepcion de respeto, supera ligeramente a la percepcion que se tiene sobre l0s

derechos generales, donde solo un 44% de las personas indica que son respetados siempre ©
frecuentemente.
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Importancia y respeto a los derechos tributarios

En el analisis tanto cualitativo como cuantitativo, los derechos tributarios se dividieron en grupos para
poder determinar dentro de cada uno de ellos, importancia y percepciones sobre su respeto. En el
ejercicio cualitativo estos aspectos se indagan a nivel de discurso, preguntando cuales son los mas
importantes y la percepcion sobre si se respetan, discutiendo sobre ello.

En la fase cuantitativa, se pidio a los encuestados escoger dentro de cada grupo, hasta 3 derechos que
consideraran como mas importantes: el primer grupo era de derechos fundamentales (8 derechos),
luego los derechos de atencion (9 derechos), los derechos en la fiscalizacion (7 derechos) y los
derechos asociados al cumplimiento de deberes (6 derechos).

Derechos considerados mas importantes por los entrevistados

4 N\ [ N\ N\ )

Derechos Derechos Derechos Derechos relacionados
Fundamentales de atencién de Fiscalizacion con el cumplimiento de
deberes

Obtener
devoluciones a las
cuales tenfa
derecho

Obtener respeto a Obtener Que se indiquen con
la vida privada y informacion precisuén los
proteccion de tramites, su alcance motivos de
datos e impricaciones fiscalizacion

Conocer y tener
claridad de la
norma o ley que
sera aplicada en mi
caso

Poder Recibir una Que los actos que se
defenderse atencion cortésy emitan en la
respetuosa fiscalizacién sean
fundados

Solicitar una revision
y presentar Que se respete la
argumentos en caso vida privada y
de que no se esté de protejan sus datos
en la fiscalizacion

Rectificar o corregir
sus declaraciones

Que las oblicaciones
prescriban y las
acciones caduquen

Ser notificado en el
procedimiento

Cuando se consulta el nivel de respeto que estos derechos las posiciones cambian, y no
necesariamente los derechos calificados como los mas importantes son los que tienen un mMmayor
nivel de cumplimiento (respeto) segun la percepcion de los entrevistados.
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Percepciones sobre el sistema tributario

El sistema tributario se percibe como complejo, obligatorio e inaccesible, y es esta complejidad la que
en ocasiones genera la necesidad del apoyo de especialistas (como contadores) para su gestion.

Un 63% de los encuestados manifestd conocer sus obligaciones tributarias, mientras que 20% indico
Nno estar sequros y 17% reconocio no conocerlas.

La Defensoria del Contribuyente logra un conocimiento del 15% de los entrevistados, con un
resultado transversal, alcanzando a 16% entre personas de 18 a 34 afnos, 14% entre personas de 35 a
54 afios y a 15% en personas de 55 afios y mas.

Finalmente, en base a preguntas conocimiento / inclusion en el sistema tributario, se genero un indice
que midio la conversion real, dividiendo el porcentaje de inclusion en el sistema por el porcentaje de
conocimiento de la institucion. En este analisis la Defensoria logra un 100% de conversion a nivel total
y un 88% en el grupo de contribuyentes. Lo anterior implica que en general, la gente que conoce la
Defensoria tiene ademas un conocimiento de sus funciones, y, por lo tanto, se ha logrado comunicar
de forma efectiva a estas personas sobre el quehacer de la institucion, a diferencia de otros casos, con
menor nivel de conversion, es decir, se conoce la institucion por su nombre, pero No necesariamente
se entiende su &mbito de accion.

5. Experiencia usuaria

Con la finalidad de mejorar la prestacion de servicios, tanto en la definicion de procesos como en la
entrega de un servicio a la ciudadania, resulta fundamental que los servicios publicos realicen
mediciones sistematicas de satisfaccion usuaria, utilizando herramientas aplicadas de manera
independiente y respaldadas por metodologias que promuevan el aprendizaje organizacional y la
mejora continua de las instituciones a lo largo del tiempo.

Mediante la aplicacion de estas herramientas, es posible identificar oportunidades de mejora vy
optimizacion en las distintas etapas de los procesos, que permitan entregar un servicio que se ajuste
de manera mas adecuada a las expectativas y necesidades de las y los contribuyentes.

De esta manera, con la finalidad de levantar informacion cuantitativa sobre la experiencia y
satisfaccion de las personas usuarias de la DEDECON, considerando los macroservicios de Solicitudes
(Tickets) y Actividades Educativas (Charlas), el 2025 se aplico la medicion de satisfaccion usuaria en la
Defensoria del Contribuyente.

5.1. Resultados encuesta de satisfaccion prestacion de servicios (Tickets)

Para solicitar los servicios de Orientacion Tributaria, Mediacion ante el Sll, Representacion
administrativa, Recepcion y gestion de quejas, Informes y opiniones técnicas; y Representacion
judicial, las y los usuarios deben completar un formulario online detallando su solicitud, para luego
continuar todo el proceso de prestacion del servicio online. Dependiendo de las particularidades del
caso, también se contacta a las y los contribuyentes telefonicamente para una mejor interaccion y
comprension de caso.
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En cuanto a los resultados de la encuesta de satisfaccion se observa una predominancia de personas
encuestadas con educacion superior, donde un 66% declara contar con estudios universitarios. Este
resultado puede explicarse, por una parte, por una mayor disposicion de este grupo a participar en
encuestas y, por otra, por la posible existencia de un sesgo en el perfil de usuarios que actualmente
atiende la Defensoria del Contribuyente (DEDECON). Esto resulta coherente con el aun limitado nivel
de conocimiento de la institucion, especialmente entre publicos mas vulnerables.

41%
25%
20%
9%
4%
m 0
Educacién Educacion Técnica Universitaria Postgrado
Basica Media Superior

En términos generales, los niveles de satisfaccion se sitlan entre el 60% y el 70%, lo que da cuenta de
un desempefio positivo de la institucion. No obstante, estos resultados también evidencian la
existencia de espacios de mejora, especialmente orientados a fortalecer la experiencia usuaria y
elevar los estandares de calidad del servicio.

70%
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Este nivel de satisfaccion, observado por tramo etario, disminuye en el tramo sobre los 55 afios,
alcanzando un 62%, una cifra inferior a la registrada en los demas segmentos de edad. Una posible
explicacion de este resultado se relaciona con la menor alfabetizacion digital presente en este grupo
etario, lo que podria incidir en su experiencia de uso de los servicios de la Defensoria que son 100%
digitales (sin presencialidad).

Grafico N°9: Satisfaccion General segun rango etario

75%
i 62%

18a34anos 35ab54afnos Mayorabb
anos

Asimismo, se observa que, a medida que aumenta el nivel educativo, el nivel de satisfaccion tiende a
disminuir. En particular, la satisfaccion alcanza un 86% en personas con estudios de técnico de nivel

superior, desciende a 65% en personas con estudios universitarios y se reduce a 62% en aquellas con
estudios de postgrado.

Este comportamiento podria asociarse a expectativas mas altas respecto de la calidad, oportunidad y
profundidad del servicio recibido.

Grafico N°10: Satisfaccion general segun nivel educativo

83% 7% 86%
65% 62%

Educacion Educacion Tecnica Universitaria Postgrado
Basica Media Superior

Finalmente, en cuanto a los aspectos a mejorar los mas mencionados son (i) Mejorar calidad de la
atencion, (ii) Tiempo de respuesta mas rapido, v (iii) Comunicacion mas clara.
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5.2. Resultados encuesta de satisfaccion actividades de Educacion Tributaria

En el marco de sus atribuciones la Defensoria desarrolla actividades de educacion tributaria mediante
la ejecucion de charlas presenciales en todo el territorio nacional y mediante diversas plataformas
online. Entre las principales tematicas abordadas por estas charlas, y en concordancia con los
requerimientos y necesidades de nuestros usuarios, destacan las siguientes tematicas: DEDECON
équiénes somos?; formalizacién; operacidon renta; tributacion simplificada; iniciacion de
actividades; IVA a los servicios; y contribuciones de bienes raices.

La mayoria de estas instancias educativas (charlas) se gestionan mediante otras instituciones publicas
O privadas con las cuales la Defensoria cuenta con convenios, e€s decir la organizacion es de un
tercero y la Defensoria participa en calidad de invitado.

Al revisar los resultados de la encuesta de satisfaccion podemos observar que los niveles de
satisfaccion desagregados por sexo muestran un mayor grado de satisfaccion entre las mujeres en
comparacion con los hombres, lo que resulta coherente con la distribucion global de participantes en
actividades de educacion tributaria. Donde predomina la participacion de mujeres.

o\ .

Se observa una clara predominancia de personas pertenecientes al segmento de mediana edad (35 a
54 afios), asi como un nivel educativo superior al promedio de la poblacion. En este contexto, se
identifica un desafio relevante en fortalecer el alcance institucional hacia segmentos con menor nivel
educativo y hacia otros grupos etarios, con el objetivo de ampliar la cobertura y asegurar un acceso
mas equitativo a los servicios.

87%

35%
31%
67,00%
23%
0,
23,00% 8%
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Finalmente, en relacion con las sugerencias de mejora, la categoria mencionada con mayor
frecuencia se asocia a la necesidad de contar con un mayor contenido, asi Como con mayor numero
de sesiones o una mayor duracion de estas, junto con la realizacion de charlas en modalidad
presencial.

No obstante, destaca gque la respuesta mas frecuente corresponde a la entrega de comentarios
positivos, que representan un 19% del total, mientras que un 13% de las personas encuestadas no
formularon sugerencias, lo que puede interpretarse como un indicador de satisfaccion general con
las actividades realizadas.

6. Posicionamiento y reconocimiento ciudadano

6.1. Comunicaciones Externas
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Durante el afno 2025, la Defensoria del Contribuyente consolidd su presencia digital mediante la
ejecucion de diferentes campafias informativas digitales, orientadas a educacion tributaria,
acompafiamiento en la Operacion Renta, derechos de las y los contribuyentes, entre otras.

Se realizaron 30 campafas informativas digitales, que permitieron publicar piezas graficas vy
audiovisuales en las diferentes redes sociales institucionales: Instagram, Youtube, Linkedin vy
Facebook.

Las campafas informativas digitales tienen como objetivo principal fortalecer el conocimiento y
posicionamiento de la institucion en entornos digitales, contribuyendo a una mayor cercania con la
ciudadania. En este marco, dichas camparias buscan difundir el rol y proposito de la DEDECON, asi
como informar a las y los contribuyentes sobre la existencia y disponibilidad de sus servicios gratuitos.
Adicionalmente, se orientan a acompafar a las y los contribuyentes en hitos y procesos clave del
calendario tributario, con especial énfasis en la Operacion Renta, entregando informacion clara vy
oportuna. Asimismo, las campanas tienen como proposito fortalecer el conocimiento y ejercicio de
los derechos tributarios, promoviendo una relacion mas informada entre las y los contribuyentes vy la
administracion tributaria, y ampliando el alcance y reconocimiento institucional a través de canales
digitales. De estas campafas destacan: Campafha Operacion Renta 2025: orientacion practica vy
fechas clave, Cuenta Publica Participativa, Educacion tributaria: contenidos explicativos y capsulas
informativas.

Redes Sociales

Las camparias desarrolladas en redes sociales permitieron fortalecer de manera significativa
la comunicacion digital de la Defensoria del Contribuyente, contribuyendo a una mayor
difusion de tematicas de interés institucional y al acceso oportuno a informacion relevante
para la ciudadania. En particular, se observo un incremento en la interaccion con contenidos
educativos, reflejado en un mayor numero de reacciones, comentarios y contenidos
compartidos.

Asimismo, se registrd un crecimiento relevante en las visualizaciones de contenido
audiovisual, especialmente en formatos dinamicos como reels y videos explicativos, o que
favorecio una mayor participacion de las y los usuarios de redes sociales. Este mayor nivel de
iInteraccion se tradujo, ademas, en un aumento de consultas y mensajes directos recibidos a
traves de las redes sociales, evidenciando un fortalecimiento del vinculo entre la institucion y
la ciudadania digital.
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6.2. Comunicaciones Internas

Durante el afno 2025, la Defensoria del Contribuyente desarrolld una estrategia de
comunicacion interna que busco: fortalecer la coordinacion institucional, promover una
cultura organizacional colaborativa, facilitar el flujo oportuno de informacion entre sus
equipos, potenciar el sentido de pertenencia a la institucion y facilitar la coordinacion
institucional.

La comunicacion interna se consolidd como un eje clave para alinear a las distintas areas en
torno a los objetivos estratégicos institucionales y mejorar la eficiencia en la entrega de
servicios a la ciudadania.

La estrategia implementada considerd una serie de hitos orientados a fortalecer la
coherencia institucional, la participacion de funcionarias y funcionarios y el alineamiento con
los objetivos estrategicos de la Defensoria del Contribuyente.

En primer lugar, se llevo a cabo un diagnostico de comunicacion interna, el cual permitio
identificar brechas, fortalezas y oportunidades de mejora, dando origen a la elaboracion de
un plan de comunicacion interna orientado a fortalecer los flujos informativos y el sentido de
pertenencia institucional.

Asimismo, se realizd una charla de comunicacion interna dirigida a funcionarias vy
funcionarios de la DEDECON, con el objetivo de socializar los lineamientos estrategicos,
promover una comunicacion mas efectiva y relevar la importancia del rol de cada equipo
dentro de la institucion.

Como parte del proceso de levantamiento de informacion, se aplicd una encuesta de
comunicacion interna cuyos resultados permitieron recoger percepciones y expectativas del
funcionariado, insumos clave para la toma de decisiones y el ajuste de la estrategia
comunicacional.

A partir de estos antecedentes, se procedio a la definicion de los objetivos, mensajes vy relato
de la Comunicacion Interna 2025, estableciendo un marco comun que orienta las acciones
comunicacionales y refuerza la identidad institucional.

Posteriormente, se implementd una “Campana Institucional de Comunicacion Interna’,
orientada a fortalecer la difusion de informacion relevante, el compromiso organizacional y
la coherencia del mensaje institucional al interior de la Defensoria del Contribuyente.
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En el marco de esta campafa, se desarrolld una marca interna y un eslogan institucional,
definidos a partir de la participacion y opinion de las propias funcionarias y funcionarios de la
institucion: “Todos Somos DEDECON, Yo Contribuyo”’, el cual refleja el rol y el aporte que
cada persona realiza al cumplimiento de la mision institucional.

Asimismo, se ejecutaron diversas acciones comunicacionales de acompanamiento,
utilizando recursos graficos y audiovisuales orientados a reforzar el sentido de pertenencia,
visibilizar el aporte de las y los trabajadores vy relevar la historia, identidad y valores de la
institucion, contribuyendo a consolidar una cultura organizacional compartida.

=22 Defensoria
delContribuyente

Agradecemos a todas y todos que participaron del pequefio concurso que quisimos
organizar en el marco de la campaiia “Todos somos Dedecon, Yo Contribuyo” que
hemos estado implementando.

Les pedimos que nos compartieran sus propias frases. Escogimos las frases mas
creativas, divertidas y originales. Les presentamos a las y los ganadores, a quienes
les entregaremos un pequefio reconocimiento.

Valentina Lezaeta

“Porque todos somos Dedecon, Yo contribuyo cuidando el presupuesto de la
institucion, donde cada peso tiene justificacion... jy hasta la calculadora me
aplaude por tanta precisién!”.

Maria Alejandra Pffaf

“Porque todos somos Dedecon, Yo contribuyo ayudando a poner orden en
esta oficina”.
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Para promover el clima y la cultura organizacional interna, se cred un logo, diferentes
campanas y acciones enfocadas en resaltar el aporte de cada funcionaria y funcionario en
apoyo del trabajo de la Defensoria.

Porque todos sonmos

Dedecon
Yo contribuyo

Tenemos los ganadores de la campana
"Todos somos Dedecon,yo Contribuyo”
Agradecemos a todas y todos quienes participaron con sus frases
en la campana “Todos somos Dedecon, Yo Contribuyo”y a

continuacion les informaremos quienes son los ganadores
iRedoble de tambores!

7. Relacionamiento

La Defensoria, con el foco en el fortalecimiento de la gestion publica y la mejora de los
servicios dirigidos a las y los contribuyentes, ha generado un modelo de trabajo colaborativo
con instituciones publicas y privadas, entendiendo que muchos de los desafios del sistema
tributario y del emprendimiento requieren respuestas y trabajo coordinado de las distintas
instituciones relacionadas con el sistema tributario.

De esta manera se generan alianzas estratégicas de colaboracion, las cuales permiten
ampliar capacidades, evitar duplicidad de esfuerzos y generar instancias de apoyo que
facilitan el acceso a informacion y orientacion especializada para distintos grupos de
contribuyentes. Asi, las y los contribuyentes pueden encuentren soluciones claras y cercanas
para el cumplimiento de sus obligaciones tributarias.
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La Defensoria trabajo en la identificacion de los grupos de interés y su potencial alianza de
trabajo, clasificandolos segun su nivel de dependencia e influencia. Luego se realizd una
segmentacion los grupos de interés segun el ambito al que pertenecen, para asi priorizar as
alianzas estratégicas, logrando el siguiente mapa de relacionamiento:

Defensoria
delContribuyente

Desarrollo social y
fomento productivo

+ Funcionarias/os

e

S Y
ST~ e oM™

Administracion
central

Presencia
regional

s
¥
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En este marco, se han consolidado diversos convenios orientados a promover la educacion
tributaria, apoyar la formalizacion de actividades economicas y reforzar la proteccion de los
derechos de las y los contribuyentes, entre ellos destacan, aquellos celebrados el 2025:

Ministerio de la Mujer y la Equidad de Género y el Servicio Nacional de la Mujer y
Equidad de Género:

Tiene por objeto coordinar conjuntamente actividades de capacitacion, informacion y
orientacion en materias tributarias, asi como la creacion, difusion e intercambio de
informacion, en el ambito de los derechos y deberes de las y los contribuyentes, difundiendo
la labor y servicios que presta la DEDECON especialmente entre las contribuyentes que
forman parte de la oferta programatica del SERNAMEG.

Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamaiio:

El objetivo principal de este convenio es regular el traspaso de informacion entre las partes,
como asimismo regular el procedimiento de transmision, la temporalidad y uso de datos e
informacion que se sefiala y que disponen tanto la Subsecretaria de Economia y Empresas de
Menor Tamano por un lado y la DEDECON por otro, en el cumplimiento de sus funciones
conforme a la ley.
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8. Género

Durante el ano 2025, la Defensoria avanzo de manera significativa en la incorporacion del
enfogue de género dentro de la gestion institucional. De esta manera, se implementaron tres
medidas especificas, las cuales fueron integradas formalmente en el "Programa de Trabajo
Género 2025". La elaboracion de este programa se desarrolld de manera colaborativa y
revisado en conjunto con el Ministerio de la Mujer y la Equidad de Género, lo que permitio
asegurar la pertinencia técnica de las acciones y la coherencia con los lineamientos
gubernamentales.

Las medidas trabajadas son:

Capacitacion avanzada en materia de género aplicado al quehacer
del Servicio a funcionarias/os y equipos directivos del Servicio y,

capacitacion basica en materia de género solo para Servicios
nuevos y funcionarios/as que no han sido capacitados/as

Durante el aflo 2025, en cumplimiento de la medida comprometida, las y los funcionarios de
la Defensoria del Contribuyente participaron en dos cursos de capacitacion en materias de
género, impartidos por el Ministerio de la Mujer y Equidad de Género: curso Basico para
Aplicar Enfoque de Género en el Estado’, de 22 horas de duracion para funcionarios nuevos,
y curso “Violencia de Genero” de 40 horas de duracion para funcionarios antiguos.

La dotacion maxima para el 2025 de la Defensoria fue de 81 funcionarias y funcionarios, de
los cuales 41 fueron capacitados en materias de género en el afio t.

O ! Procesos de provision de bienes o servicios con perspectiva de

género.

El compromiso fue Implementar 10 charlas del "Programa de Educacion Tributaria para
Todas", dirigido principalmente a mujeres emprendedoras.
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El lanzamiento del "Programa de Educacion Tributaria para Todas (Mujeres y diversidades
sexo-genéricas) - Mas educacion tributaria, mas equidad”’, comenzo a implementarse durante
el 2025, y tiene como objetivo principal otorgar habilitacion y capacitacion tributaria basica a
mujeres, principalmente de los programas de SERNAMEG y PRODEMU, otras instituciones
publicas y organizaciones de la sociedad civil, facilitando el cumplimiento de sus deberes
tributarios como herramienta clave en el fortalecimiento de su autonomia econdomica. El
ciclo completo del Programa esta compuesto de / charlas y 2 talleres y las actividades
pueden realizarse tanto de manera presencial como online.

Durante el 2025 se realizaron 25 actividades con 537 usuarias. De estas 10 fueron realizadas

de manera presencial y 15 online (15), alcanzando al 30 de noviembre de 2025 un total de 25
actividades y alcanzando un 250% de cumplimiento del compromiso.

sexo/género y analisis de género.

O 3 Estudios, datos y estadisticas con informacion desagregada por

El compromiso fue elaborar un (1) reporte estadistico acerca de los servicios prestados por
la Defensoria desagregados por sexo, que incluya un analisis de posibles brechas.

Se elabora el reporte comprometido, el cual expone los resultados obtenidos del analisis
estadistico de las y los usuarios clasificados como personas naturales que hayan solicitado
servicios a la Defensoria del Contribuyente, desagregados por sexo, entre el 1 de abril de
2022 y 30 de septiembre de 2025.
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9. Participacién ciudadana

En noviembre de 2023, se aprobo por Resolucion Exenta, la norma general de Participacion
Ciudadana, donde se definio los mecanismos de Participacion Ciudadana de la Defensoria

del Contribuyente:

« Cuenta Publica Participativa Anual.

« Consulta Ciudadana.

« Consejo de la Sociedad Civil (COSOC)
» Acceso a la Informacion Relevante.

En diciembre del mismo ano se aprobo el reglamento que regula el funcionamiento del
COSOC, cuyo proposito es incorporar la voz de la ciudadania en todo el ciclo de la gestion
de las politicas publicas y ser el encargado de velar por el fortalecimiento de la labor publica
participativa en la Defensoria del Contribuyente. Asimismo, tiene la facultad para aportar

conocimientos y opiniones respecto a materias de interés institucional.

Desde Marzo de 2024, el Consejo de la Sociedad Civil se compone por:

o Institucion

D

Confederacion Nacional de la Micro, Pequena y
Mediana Empresa (CONAPYME)

C(

Asociacion Gremial de Emprendedores de Chile (ASECH)

NN

Q(

Instituto Chileno de Derecho Tributario

Women in Taxes Chile

@(

Asociacion gremial de Directivos Superiores de las
Facultades de Administracion, Negocios o Empresariales
(ASFAE)

Fundacion Red Emprendedoras —
Mujeres Emprendedoras (MEM)

@C

Confederacion Gremial Nacional Unida de la Mediana,
pequefa y microindustria, servicios, artesanado y
cooperativas de Chile — CONUPIA.

\/uk/uu




# [Informe de Gestion 2025

Durante el ano 2025 se implementaron también otros mecanismos de participacion
ciudadana, orientados a fortalecer la transparencia, la rendicion de cuentas y el
involucramiento activo de la ciudadania en la gestion institucional. Entre los principales
mecanismos desarrollados se destacan los siguientes:

Cuenta Publica Participativa 2025: Este proceso contemplo la habilitacion de espacios de
didlogo e intercambio de opiniones entre la institucion, sus autoridades y la comunidad, con
el objetivo de dar a conocer la gestion desarrollada, evaluar sus resultados y recoger
observaciones y propuestas de la ciudadania. La Cuenta Publica Participativa contribuye a
generar condiciones de confianza, fortalecer la transparencia institucional y garantizar el
ejercicio del control ciudadano sobre la administracion publica.

Informes sistémicos con participacién ciudadana: tste mecanismo tiene como finalidad
recoger las opiniones, experiencias y antecedentes de la ciudadania en relacion con
problematicas recurrentes identificadas en la atencion de la Defensoria del Contribuyente.
Durante el ano 2025 se desarrollaron informes sistéemicos con participacion ciudadana en
torno a las siguientes tematicas: problematicas con el cambio de criterio en la Revision de la
Actuacion Fiscalizadora (RAF); Inicio y verificacion de actividades Problemas de acceso para
llevar a cabo el tramite y complejidades probatorias y término de giro. Estos procesos
permitieron incorporar la perspectiva ciudadana en el analisis y formulacion de propuestas de
mejora institucional.

o
-
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10. Ejecucidén Presupuestaria

( 21 Gastos en Personal )( 3.586.115 )( 3.521.464 )( 98% )

(22 Bienes y Servicios De ConsumcD( 489.802 )( 445.306 )( 91% )
( 25 integros al Fisco )( 86.772 )( 86.172 )( 99% )
(29 adquisicion de Activos No Financiero)( 196.111 )( 187.122 )( 95% )
( 34 Servicio de la Deuda )( 185.288 )( 185.287 )( 100% )

Subtitulo 21:

La dotacion inicial autorizada por la Ley de Presupuestos para el afio 2025 fue de 61 cupos;
con la implementacion de la Ley N° 21.713, ésta se incremento en 20 cupos, alcanzando una
dotacion autorizada total para el afio 2025 de 81 cupos. Al téermino del ano. la dotacion
efectiva fue de /7 funcionarios, 0 que representa un 951% respecto de la dotacion
autorizada. La ejecucion del Subtitulo 21 corresponde principalmente al pago de
remuneraciones, asi como a viaticos y a honorarios por la contratacion de servicios de
asesoria externa.

Subtitulo 22:

Se ejecutaron los contratos de servicios basicos y compras de operacion habitual de la
Defensoria. Asimismo, se efectuaron gastos asociados a la adquisicion de pasajes aéreos para
actividades de educacion tributaria en terreno. Por otra parte, dado el incremento de
presupuesto, producto de la ley de Cumplimiento Tributario se ejecutaron recursos
vinculados al incremento de la dotacion, tales como el arriendo de oficinas vy la habilitacion
de espacios. Adicionalmente, se considerd la contratacion de una agencia de apoyo en
estrategia de medios digitales y la ejecucion de un estudio de percepcion de Derechos de los
Contribuyentes.
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Subtitulo 25:

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 30 de la Ley de Presupuestos del Sector
Publico para el ano 2025, se efectuo el reintegro a Rentas Generales de la Nacion, a traves de
la Tesoreria General de la Republica, de los montos percibidos por concepto de recuperacion
de subsidios por incapacidad laboral.

Subtitulo 29:

En virtud de la implementacion de la Ley N° 21.713, se incremento el presupuesto de este
subtitulo con el objeto de habilitar oficinas, adquirir equipos informaticos, maquinas vy
equipos de oficina para los puestos de trabajo de la nueva dotacion. Adicionalmente, se
ejecutaron recursos asociados a la contratacion de licencias computacionales, donde
destaca la adquisicion de un Sistema de Informacion para efectuar de manera sistematizada
las actividades de Educacion y Acompafamiento, orientado a fortalecer la gestion
institucional en el marco de las nuevas funciones

V. Focos de gestion 2026

Posicionamiento

El posicionamiento de la Defensoria del Contribuyente continua siendo un eje central del
desarrollo institucional. En este contexto, durante el afio 2025 se elabord una propuesta de
valor orientada a acompafar y dar coherencia a todas las acciones desarrolladas por la
institucion, asi como a enmarcar sus lineas de accion futuras, con el proposito de fortalecer
Su reconocimiento y posicionamiento ante la ciudadania.

Esta propuesta de valor se define a partir del siguiente compromiso institucional: "Nuestro
compromiso es ser un puente entre los contribuyentes y el sistema tributario. Nos
enfocamos en escuchar, orientar, acompafiar y defender a quienes acuden a la Defensoria,
desde la presuncion de buena fe. Asi también, ofrecemos herramientas que permiten a las 'y
los contribuyentes conocer sus derechos y cumplir con sus obligaciones. Con propuestas
concretas, velamos por los derechos de los contribuyentes para fortalecer la confianza en el
sistema tributario chileno”.
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(ﬁ Experiencia usuaria

Los esfuerzos de la Defensoria se encuentran orientados al mejoramiento continuo de la
experiencia usuaria. Es por esto que para el 2026, el trabajo estard centrado en la
implementacion progresiva de un modelo de atencion integral centrado en las personas y
sus necesidades. Esto implicara la optimizacion de los canales de atencion e interaccion,
tanto presenciales como digitales, asegurando un acceso mas simple, claro y oportuno a los
servicios.

Adicionalmente, se avanzara en la estandarizacion de procesos, la mejora de los tiempos de
respuesta y el fortalecimiento de la calidad de la atencion, con el objetivo de ofrecer servicios
accesibles, eficientes y coherentes que generen una experiencia positiva para las y los
contribuyentes en cada punto de contacto con la institucion.

o

o

Fortalecimiento del Sistema Tributario

La Defensoria del Contribuyente continuara desempefiando un rol activo en el
fortalecimiento y la legitimacion del sistema tributario chileno, promoviendo de manera
sistematica el respeto de los derechos de las y los contribuyentes como un elemento central
para su correcto funcionamiento.

En este ambito, se reforzaran las acciones orientadas a la identificacion de problematicas de
caracter sistémico que afecten a las y los contribuyentes, a partir de la experiencia
institucional, el analisis de casos vy la evidencia levantada. Sobre esta base, la Defensoria
elaborara y presentarad propuestas de solucion y recomendaciones técnicas, contribuyendo
a la mejora continua de los procesos, las normas y las practicas del sistema tributario.
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Cultura Contributiva

Durante 2026, la institucion fortalecera su rol en la promocion de una cultura contributiva,
entendida como una relacion basada en el conocimiento, la confianza vy la
corresponsabilidad entre el Estado y las y los contribuyentes. Este enfoque se desarrollara
principalmente a través de acciones de educacion tributaria y acompanamiento, utilizando
espacios de mejora para dirigir estas actividades a distintos publicos y territorios, con
contenidos ajustados a las necesidades presentadas por distintos contribuyentes.

Se priorizara la entrega de herramientas claras, accesibles y oportunas, que permitan a las
personas comprender sus derechos y obligaciones, resolver dudas y tomar decisiones
informadas, contribuyendo asi a un cumplimiento tributario mas consciente y sostenible en
el tiempo.

o
@ Clima laboral

Finalmente, la gestion 2026 pondrd un énfasis especial en la consolidacion de un clima
laboral positivo, orientado al cuidado integral de las personas que conforman la Defensoria
del Contribuyente. Este enfoque contempla la promocion de espacios de trabajo seguros,
saludables y respetuosos, que favorezcan el bienestar, la colaboracion y el desarrollo
profesional.

Asimismo, se impulsaran acciones que fortalezcan el sentido de pertenencia institucional, la
comunicacion interna y el reconocimiento del aporte de las y los trabajadores, considerando
que un clima laboral adecuado es un factor clave para el cumplimiento efectivo de la mision
y los objetivos estratégicos de la institucion.



VI. Anexo N°1: Informes Sistémicos 2025

4 N N N N

Inicio y verificaciéon de
actividades - Problemas
de acceso para llevar a
cabo el tramite y
complejidades
probatorias. - (SII)

Aborda los problemas que enfrentan
personas y pequenos negocios al
informar de su emprendimiento ante el
SlI, especialmente por las dificultades de
acceso al tramite y las exigencias para
demostrar que sus actividades son reales.

En tramitacion

Mejorar la experiencia
usuaria y facilitar la
formalizacion.

N

Problemas en el cambio
de criterio Revision

%
<

N

Aborda los problemas generados por un
cambio de criterio del Sl sobre el
alcance de un procedimiento
administrativo (RAF) que dificultd
corregir errores evidentes en
liquidaciones, giros o resoluciones de

%
<

\
-~

%
<

\
-~

Fortalecer el acceso a
la justicia en materia
tributaria ante errores

%
<

N

AN

N

Actuacion Fiscalizadora impuestos. Esto dada la exigencia de Terminado manifiestos
(RAF) - (SII) nuevos requisitos, que no estan en la ley, potenciando el
para aceptar estas solicitudes, limitando cumplimiento integro
la posibilidad de corregir errores claros, de la obligacién
incluso cuando provocan cobros tributaria.
indebidos o impiden devoluciones que
corresponden.
AN AN AN
N N N
Aborda problemas denunciados por los Solucionar
contribuyentes en la declaracion de su preventivamente
“"Formularios 22" del afio 2025, estos problemas para
relacionados con la estabilidad de la que el afio 2026, para
Operacion Renta pagina web del Sll tales como caidas ) que los
2025 - (Sl1) inesperadas, saturacion, dificultades de Terminado contribuyentes
ingreso, errores en validaciones del puedan cumplir de
formulario, bloqueos masivos de casillas, manera libre, efectiva
entre otras, afectando la oportunidad, y oportuna su
completitud y calidad de las derecho y obligacion
declaraciones. de declarar.
AN AN AN
N N N
Aborda problemas debido a la
eliminacion de la opcién de solucionar
observaciones o efectuar modificaciones Encontrar vias de
a sus declaraciones de impuestos en el atencion alternativas,
Presentacion de sistema digital de peticiones mejorando la
antecedentes y administrativas del Sll y reemplazandola experiencia del
rectificatoria de con una interaccidn Unicamente Terminado contribuyente en la

declaraciones de
impuestos (F22, F29 Y
F50) - (Sh)

presencial en este tipo de tramites. Dicho
cambio de canal en la atencién provocd
confusién en los contribuyentes, cierre
de este tipo de peticiones que se
encontraban en proceso de revision e
inconsistencias con los principios de los
procedimientos administrativos.

v

correccion de
observaciones y/o
presentacion de
declaraciones
rectificatorias.

AN
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a N N N N

Aborda los problemas que enfrentan los
contribuyentes al realizar el tramite de
término de giro ante el SlI,
especialmente por la falta de
informacion clara, demoras y exigencias
poco adecuadas a su situacion real.

El informe muestra que existen
instrucciones incompletas o

Termino de giro - (SlI) desactualizadas, solicitudes de Tramitacién
documentos que no corresponden o se
refieren a periodos antiguos, y escasa
claridad sobre el estado del tramite y los
motivos de rechazo. Ademas, se dificulta
la comunicacién con el funcionario a
cargo, se genera incertidumbre sobre
como corregir o impugnar el término de
giro y se observan demoras excesivas,
incluso en la entrega del certificado final.

Mitigar estos
problemas, para
facilitar el
cumplimiento
tributario y que se
respeten los derechos
de los contribuyentes.

N
AN
\

AN
N
AN
N
AN

Aborda los problemas que enfrentan los
contribuyentes respecto de los pagos en
exceso y saldos a favor que mantienen
en el Servicio de Tesorerias,
especialmente por la dificultad para
acceder y entender esta informaciéon y

para recuperar oportunamente esos Una integra

dineros. devolucion a los
Saldos a favor - (TGR) La informacion disponible es compleja y Tramitacion contribuyentes y

poco clara, lo que impide a las personas mayor confianza en el

saber facilmente si tienen saldos a favor, sistema tributario.

de dénde provienen y cdmo pueden
usarlos o solicitarlos. Ademas, se
detectan problemas en la aplicacion de
la compensacion de estos montos con
otras deudas tributarias, manteniéndose
fondos a favor de los contribuyentes sin
una restitucion o uso oportuno.

- AN AN AN )
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