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. OBJETIVOS



OBJETIVO GENERAL ]

4 N

“Caracterizar y medir los niveles de satisfaccion y
de la calidad de servicio percibido de los usuarios
de los servicios publicos de Chile”

\_ /

ACTIVA |
FOR ACTION
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

Medir el nivel de satisfaccion global neta de la experiencia de los usuarios con el servicio
ofrecido y segun los diferentes productos y canales de atencion de las instituciones
participantes.

etarios y otras desagregaciones relevantes para la construccion de la medicion de
seguimiento de las instituciones participantes.

Determinar y cuantificar los factores y “drivers” mas relevantes para la satisfaccion de los
diferentes tipos de usuarios, segun servicio/producto y canal de atencion.

~
Medir el nivel de satisfaccion global neta segun los distintos tipos de usuarios, grupos

ACTIVA |
FOR ACTION
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Il. ANTECEDENTES Y MODELO DE ANALISIS



ANTECEDENTES Y MODELO DE ANALISIS

La Secretaria de Modernizacion, que tiene como objetivo el “aportar en la mejora de la
satisfaccion de los ciudadanos a partir de diversas iniciativas”, toma la metodologia
desarrollada por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) para caracterizar y medir
la satisfaccion de la ultima experiencia de los usuarios con instituciones publicas y cada

uno de sus canales de atencion.

El modelo de evaluacion de la experiencia busca medir los siguientes aspectos:

Imaagen institucional
D \
=]

Facilidad Aspectos Funcionales _—

* W Agrado Aspectos Emocionales /
|

I E 1 Resolutivo Aspectos Operacionales

[7]
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FICHA METODOLOGICA GENERAL

Tecnica : Encuestas telefonicas CATI

Universo . Personas usuarias del Instituto de Seguridad Laboral que realizaron
tramites de gestion de cotizantes, prestaciones preventivas, prestaciones
médicas, y prestaciones econdmicas

Muestreo . Muestreo probabilistico aleatorio en base al tramite realizado

Marco Muestral . Contactos provistos por el ISL desde abril a septiembre

Muestra : 1.550

Error . +/-2,5%, a un 95% de nivel de confianza y asumiendo varianza maxima
Ponderacion . Por tipo de tramite

Fecha de Terreno : 27 de agosto al 19 de noviembre

ACTIVA |
FOR ACTION
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MUESTRA EFECTIVA PARA LA INSTITUCION

Tabla 1.
Muestra efectiva y marco muestral

; Muestra CATI Muestra efectiva (total)
Tramites Marco muestral
Error Error

Gestion de Cotizantes 62 12,4% 62 12,4% 2.178
Prestaciones Preventivas 136 8,7% 136 8,7% 7.819
Prestaciones Médicas 674 3,8% 674 3,8% 20.397
Prestaciones Economicas 678 3,8% 678 3,8% 12.087
Total 1550 2,5% 1550 2,5% 42.481

NCTIVA]
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OBSERVACIONES A LA BASE DE REGISTRO DE USUARIOS
CATI

Incidencia %
Contactada 5.106 12,02%
Entrevista correcta 1.550 3,65%
Entrevista rechazada 1.079 2,54% Encuestas 1.550
Entrevista rechazada por Horas CATI 1.770,5
supervision 30 0,07% Total llamados 17.699
No contesta 651 1,53% Contactos/hr 9.999,4
Volver a llamar 952 2,24L% Productividad 0,9
Cierre Cuota 748 1,76% Incidencias 1,4
No Contactado 37.375 87,98% Duracién llamada 18:45
Averiado 21 0,05%
No usado 37.354 87,93%
Total general 42.481 100,00%

ACTIVA s
FOR ACTION
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CARACTERISTICAS GENERALES DE USUARIOS

ENCUESTADOS

Sexo Edad en Tramos

Mujer
53%

29% .
25% 28%

Hombre 18%

18 - 29 anos 30 - 39 anos 40 - 49 afos 50 - ++

Nivel Educativo

N%

24%
.
Hasta basica Media completa Superior
completa e incompleta

ACTIVA |
FOR ACTION
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CARACTERISTICAS GENERALES DE USUARIOS ENCUESTADOS

Usuario

Tipo de usuario Jefatura del Hogar
organizacional _g No
24% ‘ 22% .

Si
Persona natural 78%
76%

Tenencia de Clave Unica

No
6%

V)

Si
94%

ACTIVA |
FOR ACTION
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CARACTERISTICAS GENERALES DE USUARIOS ENCUESTADOS

Canal Tramite
L4%
20% 24
= Lk 1% °

«~ B W & °
] L -

Telefonico Online Presencial Otra Gestidn de Prestaciones Prestaciones Prestaciones

Cotizantes Preventivas Medicas Econdmicas

ACTIVA |
FOR ACTION
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Experiencia Digital - Comodidad Uso de Internet (%)

Respecto al uso de internet, ;qué tan comodo se siente al momento de utilizar internet?

47%

19%

14%
1%

6%
m - B
[ ] |

Muy cdmodo Bastante  Algo comodo Poco comodo Nada comodo  No ocupo
comodo internet / casi
nunca ocupo

internet

Se omiten las categorias NS-NR

ACTIVA |
FOR ACTION
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Experiencia Digital - Frecuencia Uso de Internet para Tramites (%)

Pensando antes de la pandemia ;Con qué frecuencia habia usado Internet para realizar este tipo de tramites?

48%

32%

17%

Es primera vez por internet A veces por internet Casi siempre o siempre por
internet

Se omiten las categorias NS-NR

ACTIVA |
FOR ACTION
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Lectura de Datos e Indicadores de Satisfaccion

Nomenclatura e Indicadores

% Neto (Satisfechos - Insatisfechos)

% Nota 6 y7

= | Satisfaccion

.| Insatisfaccion

tributo 1 Atributo 2

% Notala s

El calculo de Satisfaccion se Neta se debe realizar sobre la pregunta “Satisfaccién ultima experiencia”

Los pasos a seguir son:
o Calcular % de satisfechos y % insatisfechos aproximados sin decimales.
o Realizar la resta de %sat - %insat

* La diferencia de los gréaficos para llegar a 100% se debe al porcentaje de Nota 5

ACTIVA |
FOR ACTION
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FOR ACTION

Resultados de la medicion



Satisfaccion Ultima Experiencia (%) por Institucién

Y si piensa en la Ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucion, ;Cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibid en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted quedd Muy
Insatisfecho y 7 que quedé Muy Satisfecho.

m%Notas6y7 m%NotasTasd <% Neto

i 69 | 66 | 65 | Y 95 I I
o |
DICREP CAPREDENA IPS DIPRECA ISL DT SP SENCE SUSESO BBNN SEC

ACTIVA |
FOR ACTION
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Satisfaccion Ultima Experiencia (%) Por tramite

Y si piensa en la Ultima vez que realizo este tramite o requerimiento en la institucion, ;Cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibid en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted quedd Muy
Insatisfecho y 7 que quedé Muy Satisfecho.

m% Notas 6y 7 m% Notas1a 4 <% Neto

2021 Gestion de Cotizantes  Prestaciones Preventivas  Prestaciones Medicas Prestaciones Econdmicas
N = 1.550 62 136 674 678
, .
Tramite

i
|

63

[20]
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Satisfaccion Ultima Experiencia (%) 2019 - 2021

Y si piensa en la ultima vez que realizd este tramite o requerimiento en la institucion, ;Cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibid en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted quedé Muy
Insatisfecho y 7 que quedo Muy Satisfecho.

m%Notas6y7 m% Notas1a 4 ¢ % Neto

2019 2020 2021

@

N =1.517 N =1536 N =1.550

ACTIVA |
FOR ACTION
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Satisfaccion Ultima Experiencia (%) Por canal de contacto

Y si piensa en la uUltima vez que realizé este tramite o requerimiento en la institucion, ;Cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibid en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted qued6 Muy
Insatisfecho y 7 que quedo Muy Satisfecho.

m% Notas 6y 7 m% Notas1a 4 <% Neto

O

2021 Telefonico Online Presencial
N = 1.550 179 619 534
Canal

Se omiten las categorias “Otro”

ACTIVA |
FOR ACTION
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N=

Satisfaccion Ultima Experiencia (%) Por sexo, tramo etario y estrato

Y si piensa en la Ultima vez que realiz6 este tramite o requerimiento en la institucion, ;Cuan satisfecho se encuentra con el servicio que
recibié en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted quedé Muy Insatisfecho y 7 que quedé Muy
Satisfecho

2021

1.550

Hombre

685

Mujer

865

\_ Sexo )

m%Notas6y7 m% Notas1a4 <% Neto

/-

g

g

®

~N(

@

Seg

Y 65 68 70 72
iAEES 0
18 a 29 30a39 40a49 50a59 60y mas C1
319 452 385 293 101 197

.

Tramo Etario

/

[23]

\_

g

Y
o
C2

395

C3

426

NSE

\

D-E

|

/
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Satisfaccion Ultima Experiencia (%): Atributos de Experiencia

Y si piensa en la uUltima vez que realizé este tramite o requerimiento en la institucion, ;Cuan satisfecho se encuentra con el
servicio que recibid en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted qued6 Muy
Insatisfecho y 7 que quedo Muy Satisfecho.

m % Notas 6y 7 m% Notas1a 4

Satisfaccion
Neta

Lo completa que fuetlraé::ifgtéefet:J:;irtr)liiiztscjobre el resultado del 48 _ﬂl
El tiempo de respuesta de la institucién Ga 23| 00 60
El buen trato que recibi por parte de ISL 66 |
La buena acogida que tuve por parte del ISL 59 -TI
La claridad de la informacion del resultado de mi tramite o 50 ﬁ_ﬂl —

requerimiento

La utilidad de la informacidn para realizar el tramite 56 15 T
La claridad de la informacion recibida para realizar el tramite 51 _ﬂ| — Facilidad
La claridad de los pasos a sequir | EENEH I

La facilidad para realizar el tramite 49 ml

Resolutividad

Amabilidad

Ministerio de
5 \, Hacienda

ACTIVA |
FOR ACTION
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Imagen Institucional (%)

Ahora pensando en la institucion en general, ;cuan de acuerdo o en desacuerdo esta usted con que es una
institucion...?

m%Notasb6y7 m% NotasTasd <% Neto

Que da confianza Que es transparente Que se preocupa Que se actualizay Que tiene Que satisface las
por atender las moderniza funcionarios necesidades de sus
necesidades de sus comprometidos con usuarios
usuarios su labor

ACTIVA |
FOR ACTION
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Modelo de satisfaccion
(SEM)

. Para realizar el Tiempo de
Confianza i
37% tramite 19% Buena acogida 66% respuesta 81%
. En los pasos a Lo completa de
Transparencia 5% 129 19%
P 0 seguir % Buen trato e la respuesta °
Atiende . Informatl:'lon
ecesndes 32% para’re:'l izar 26%
tramite
Actualiza y 6% Utilidad de la 28%
moderniza informacion
Funcmnal:.(;s 5% Claridad de 16%
comprometidos datos Leyenda
Importancia
Satisface 16% “ Dimensiones

Subdimensiones

. Satisfaccion Neta

necesidades

Ministerio de
5 \, Hacienda

ACTIVA |
FOR ACTION
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Modelo de satisfaccion

(SEM)

Satisfaccion
Global

63% 24% 12% 1%

Leyenda

Importancia

[ Dimensiones

Subdimensiones

. Satisfaccion Neta

ACTIVA s
FOR ACTION
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Evaluacion dltima experiencia

Modelos de Regresion Lineal

El modelo de Regresion lineal utiliza las siguientes variables explicativas:

- Sexo:
- Hombre / mujer y otro
- Tramites:
- Tramite de prestacion preventiva / otros tramites
- Tramite de prestacion médica / otros tramites
- Tramite de prestacion economica / otros tramites
- Grupo Socioeconomico
- ABC1/otros GSE
- C2/otros GSE
- C3/otros GSE
- D /otros GSE
- Habilitacion
- Habilitado / No habilitado y medianamente habilitado
- No habilitado / Habilitado y medianamente habilitado
- Problema
- Sipresento problemas / No presento problemas

ACTIVA |
FOR ACTION



Modelo de Regresion lineal

Coeficiente B Sig.
Hombre ,081 ,238
Tramite de prestaciones
prevepntivas 032 ,801
Tramite rc:‘eégiizs;acmnes 241 04T+
Tramite de Pre_staciones 113 378
economicas
GSE ABC1 285 ,028**
GSE C2 183 119
GSE C3 174 137
GSED 165 184
Habilitado/a 1,103 ,000***
No habilitado/a -1,768 ,000***
Presento problemas -0,900 ,000***

R ajustado = 0,494

ACTIVA |
FOR ACTION
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Modelo de Regresion lineal

1,500

1,000

,500

,000

-,500

-1,000

-1,500

-2,000

Ministerio de
. Hacienda

@® Habilitado/a; 1,103

® GSE ABC1;,285

Hombre ; ,081 g o ® GSED;,165
[ J ® Tramite de prestaciones GSE C2;,183 GSE €3;,174

preventivas; 032 Trsmite de prestaciones

econdmicas; -,113
[}
Tramite de prestaciones médicas;

-,241

[30]

@ Coeficiente B

® Hubo problema; -0,900

@ No habilitado/a; -1,768

NCTIVA]
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Problemas - Ocurrencia (%) 2020 -2021

¢Tuvo algun problema desde el momento en que se contacto con la institucion hasta que respondieron a su
requerimiento?

m (%) 2020 = (%) 2021

No

Omite los NS-NR

ACTIVA |
FOR ACTION
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Problemas - Satisfaccion con Respuesta

En una escala de 1a 7, ;qué tan satisfecho quedo usted con la respuesta a este problema por parte de la
institucion?

® % Notas 6y 7
m% Notas1a 4
© % Neto

59

i

ACTIVA |
FOR ACTION
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Satisfaccion Ultima Experiencia versus

Evaluacion General Institucion (%)

m%Notas6y7 m% Notas1a 4 ¢ % Neto

a2 e

Ultima Experiencia General Institucion

ACTIVA |
FOR ACTION
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Evaluacion General Institucion (%) Por tramite

Con una escalade 1a 7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, jcomo evalla en general a la institucion,
independiente de la Ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

m%Notas6y7 m% Notas1a4 <©% Neto

b4
N

2021 Gestion de Cotizantes Prestaciones Prestaciones Medicas Prestaciones
Preventivas Economicas
N = 1.543 62 136 670 675
V4 N
Tramite

ACTIVA |
FOR ACTION
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Evaluacion General Institucion (%) 2020 - 2021

Con una escala de 1a 7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, ;como evalla en general a la institucion,
independiente de la ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

m%Notas6y7 m% Notas1a 4 ¢ % Neto

sig

N =1.517 N =1536 N =1543

ACTIVA |
FOR ACTION
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Evaluacion General Institucion (%) Por Canal

Con una escala de 1a 7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, ;como evalla en general a la institucion,
independiente de la ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

m% Notas 6y 7 m% Notas1a 4 <% Neto

©
B B

2021 Telefonico Online Presencial
N = 1.543 179 617 531
Canal

ACTIVA |
FOR ACTION
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Evaluacion General Institucion (%) por requisitos y problemas en el
proceso

Con una escala de 1a 7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, ;como evalla en general a la institucion,
independiente de la ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

m% Notas 6y 7 m% Notas1a 4 <% Neto

4 N N

:

2021 Si No Si No

N= 1543 840 703 339 1194

K Requisitos / K Problemas /

ACTIVA |
FOR ACTION
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Evaluacion General Institucion (%) Por sexo, tramo etario y estrato

Con una escala de 1a 7, donde 1 es pésimo y 7 es Excelente, jcomo evalla en general a la institucion, independiente de
la ultima experiencia que tuvo con esta institucion?

m%Notas6y7 m% Notas1a4 <% Neto

11

N

2021 Hombre  Mujer 18a29 30a39 40a49 50a59 60ymas C1 C2 C3 D-E

N= 1543 683 860 31 451 381 292 101 196 394 424 508

\_ Sexo ) K Tramo Etario / K NSE /

ACTIVA |
FOR ACTION

oo}
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Evaluacion general institucion

Modelos de Regresion Lineal

El modelo de Regresion lineal utiliza las siguientes variables explicativas:

- Sexo:
- Hombre / mujer y otro
- Tramites:
- Tramite de prestacion preventiva / otros tramites
- Tramite de prestacion médica / otros tramites
- Tramite de prestacion economica / otros tramites
- Grupo Socioeconomico
- ABC1/otros GSE
- C2/otros GSE
- C3/otros GSE
- D /otros GSE
- Habilitacion
- Habilitado / No habilitado y medianamente habilitado
- No habilitado / Habilitado y medianamente habilitado
- Problema
- Sipresento problemas / No presento problemas

ACTIVA |
FOR ACTION



Modelo de Regresion lineal

Coeficiente B Sig.
Hombre 0,049 0,457
Tramite de prestaciones 0,057 0,643
preventivas
Tramite de prestaciones -0,199 0,088*
médicas
Tramite de prestaciones -0,063 0,610
economicas
GSE ABC1 -0,034 0,785
GSE C2 -0,103 0,364
GSE C3 -0,084 0,453
GSED -0,105 0,379
Habilitado/a 0,97 0,000***
No habilitado/a -1,250 0,000***
Presento problemas -0,870 0,000***

R ajustado = 0,417

ACTIVA |
FOR ACTION
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Modelo de Regresion lineal

1,500
1,000 @® Habilitado/a; 0,971
0,500
Tramite de. pre.sgagl-r’c;nes Tramite de prestaciones
0.000 prevengvas; 0, econdmicas; -0,063 _
A Hombre ; 0,049 peg ® GSEABC1;-0,034 GSEC3;-0,084 @ Coeficiente B
° @® GSED;-0,105
[ ] GSE C2; -0,103
Tramite de prestaciones médicas;
-0,199

-0,500

® Hubo problema; -0,870
-1,000

@® No habilitado/a; -1,250

-1,500

Ministerio de
k. ), Hacienda

ACTIVA |
FOR ACTION
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Intensidad del Usuario (%)

En los Ultimos 2 ANOS, ;jcuantas veces, incluyendo ésta, ha realizado algdn requerimiento o tramite en la
Institucion?

61%

27%

8%
m =
| [ |
Esta fue la De 2 a 3 veces De 4 a7 veces 8 a 11 veces 12 veces o0 mas

primera vez

Se omiten las categorias NS-NR

ACTIVA |
FOR ACTION
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Conocimiento Institucion

En el momento en que surgio la necesidad que le llevo a hacer este tramite, jsabia en qué institucion tenia que
hacerlo?

m Si, ya lo sabia = No lo sabia ) ) )
y ¢(Como se informo la primera vez que debia hacer

este tramite con el Instituto de Seguridad Laboral?

Medios de comunicacion I] 4%
40%

Familiares o amigos i 19%

ontine [N 47%

Presencial _ 59%

N =1.550 *Se omiten las categorias NS-NR
*Pregunta de respuesta multiple, los porcentajes pueden
sumar mas de 100%

ACTIVA |
FOR ACTION
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Evaluacion Tiempo de Espera

Indique si el tiempo de espera para realizar este tramite le parecio:

m (%) 2021

56%

24%
19%

Breve Adecuado Excesivo

Se omiten categorias NS-NR

ACTIVA |
FOR ACTION

[44]



Evaluacion Tiempo de Espera por canal

Indique si el tiempo de espera para realizar este tramite le parecio:

m Telefonico Online ™ Presencial

S4% ey 5%

28%

24%

| 21%
I .16%

Breve Adecuado Excesivo

20% 2%

Se omiten categorias NS-NR

ACTIVA |
FOR ACTION
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Satisfaccion Canal presencial

Pensando en su ultima visita a la oficina de el Instituto de Seguridad Laboral, usted diria que

= (%) Sl

97%

89% 89%

iLas oficinas eran  jLas oficinas estaban El tiempo de espera
comodas? limpias y ordenadas? para recibir atencion
fue razonable?

[46]

94%

iLas oficinas son
seguras?

NCTIVA]
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FOR ACTION



Experiencia de Servicio (%)

Esta experiencia de servicio en el Instituto de Seguridad Laboral aumenté mi confianza en el servicio publico:

m (%) 2021

39
27
9
Totalmente en Algo en Ni acuerdo ni  Algo de acuerdo Totalmente de
Desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo

N =1.550

ACTIVA |
FOR ACTION
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Experiencia de Servicio (%)

Hablaria positivamente a otros de mi experiencia de servicio en el Instituto de Seguridad Laboral:

m (%) 2021

47
26
10
6 .
Totalmente en Algo en Ni acuerdo ni  Algo de acuerdo Totalmente de
Desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo

N =1.550

ACTIVA |
FOR ACTION

[48]



Construccion de Usuarios Habilitados

institucionales

Usuarios Habilitados Indica el nivel de conocimiento
|$ de los productos y servicios

No habilitado Medianamente Habilitado

Nota 1a 4 Nota 6y 7
Promedio de notas por caso

Me sirve para conocer mejor sus tramites y/o
servicios y aprovechar al maximo sus ventajas

Me sirve para aprender a hacer tramites y/o
acceder sus servicios mas facilmente

Me sirve para saber si hay condiciones especificas
requisitos especificos para realizar tramites y/o
acceder a servicios

ACTIVA |
FOR ACTION
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Habilitacion

Respecto a la INFORMACION que usted ha recibido de la institucion en distintos medios y usando una escalade 1a 7
donde 1 es muy en desacuerdo y 7 muy de acuerdo, ;Cual es su nivel de acuerdo con que esta informacion..?

® Acuerdo (Notas 6y 7) m Desacuerdo (Notas 1a 4) ¢ Neto

Me sirve para conocer mejor sus Me sirve para aprender a hacer tramites Me sirve para saber si hay condiciones
tramites y/o servicios y aprovechar al y/o acceder sus servicios mas especificas requisitos especificos para
maximo sus ventajas facilmente realizar tramites y/o acceder a servicios

ACTIVA |
FOR ACTION
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Habilitacion (%)

Respecto a la INFORMACION que usted ha recibido de la institucion en distintos medios y usando una escalade 1a 7
donde 1 es muy en desacuerdo y 7 muy de acuerdo, ;Cual es su nivel de acuerdo con que esta informacion..?

= (%) Sl

64%

18% 18%

No habilitado Medianamente habilitado Habilitado

*Excluye casos NS-NR

ACTIVA | e
FOR ACTION
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CARACTERISTICAS GENERALES USUARIOS POR
HABITITACION (%)

Medianamente

Total muestra No habilitados oy Habilitados
habilitados
Sexo Femenino 53% 56% 57% 51%
Masculino 47% 4L44% 43% 49%
Tramo etario 18a 29 18% 17% 19% 17%
30a39 29% 33% 31% 28%
40 a 49 25% 25% 26% 25%
50 a 59 20% 20% 18% 21%
60 y mas 8% 5% 6% 9%
Nivel educativo Hasta basica 5% % 2% 7%
completa
Media completa e 24% 15% 19% 27%
incompleta
Tecn.lca completa e 359, 32% 38% 35%
incompleta
Superior incompleta o 36% 519% 41% 30%
completa

ACTIVA |
FOR ACTION
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Satisfaccion Ultima Experiencia (%) Por Nivel de Habilitacion

Y si piensa en la Ultima vez que realizd este tramite o requerimiento en la institucidn, ;Cuan satisfecho se encuentra
con el servicio que recibio en esa oportunidad?, por favor utilice una escala de notas de 1a 7, donde 1 es que usted
quedo Muy Insatisfecho y 7 que quedd Muy Satisfecho.

m% Notas 6y 7 m% Notas1a 4 <% Neto

s |

KN

2021 No habilitado Medianamente habilitado Habilitado
N = 1.550 258 283 998
ag 'R 4
Habilitacion

ACTIVA |
FOR ACTION

[53]



ACTIVA s
FOR ACTION

7 secretarfa de .,
Ll Modernizacién

“ENCUESTA DE SAT!SFACCI()N DE
SERVICIOS PUBLICOS”

LINEA 4
Direccion del Trabajo
Instituto de Seguridad Laboral
Direccion General de Credito Prendario
Superintendencia de Pensiones
Direccion de Prevision de Carabineros de Chile
Servicio Nacional de Capacitacion y empleo
Caja de Prevision de la Defensa Nacional
Superintendencia de Seguridad Social
Ministerio de Bienes Nacionales
Instituto de Prevision Social - ChileAtiende
Superintendencia de Electricidad y Combustible



