CUMPLIMIENTO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2006

MINISTERIO DE SALUD 16
SUPERINTENDENCIA DE SALUD 08

«Fiscalizacion Eficacia/Producto
(N° total de
Promedio de fiscalizaciones/N° tota
fiscalizaciones por de entidades | 13 13 28 46 33 s 139% | e, el de
entidad aseguradora aseguradoras) Sistemade |+
(Fonasa e Isapres) Fiscalizacion
Aplica Enfoque de Género: NO
*Fiscalizacion Eficiencia/Producto
(N° total de
fiscalizaciones a
Promedio de entédadeﬁ\lo tot Base de
i naligan aseguradoras, otal 9 2dag
fiscalizaciones a degfiscalizadores) 38.6 35.2 52.2 60.5 435 SI 139% | 100 Datos/Software
entidades aseguradoras Sistema de 2
por fiscalizador Fiscalizacion
Aplica Enfoque de Género: NO




«Atencién al
beneficiario
<br>&nbsp;&nbsp;-
Atencién personal.

Calidad/Producto

(Sumatoria del tiempa
de espera para la
atencion personal/N°
total de atenciones

Tiempo promedio de Base de
espera para la atenciop ~ Personales en las Sl 460% 0 Datos/Software
i oficinas de la ; ; ; ; ; 15% i
personal en las oficinas ; .. | 20 minutos| 19 minutos| 21 minutos| 5 minutos | 23 minutos| Sistemade |3
de la Superintendencia ~ SuPerintendencia) Atencion Personal
Telefénica
Aplica Enfoque de Género: NO
*Resolucion escrita de| Eficiencia/Producto
reclamos
(N° total de reclamos
Promedio de reclamos|  €SCTitoS resueltos/N®| 71 658 443 199 456 NO 44% Base de
escritos resueltos por total de analistas) 10% Datos/Software | ,
analista Sistema Unico de
Reclamos
Aplica Enfoque de Género: NO
*Resolucién escrita de
reclamos Calidad/Producto (Suma del tiempo totd
de resolucién de
reclamos escritos/N°
Tiempo promedio de total dereclamos | 7g gias | 103 dias |102dias |49 dias |120dias |S! 245% | 10% Reportes/Informes|

resolucion de reclamos
escritos

Aplica Enfoque de Género: NO

escritos resueltos)

Sistema Unico de
Reclamos

5




*Resolucion escrita de|
reclamos

Calidad/Producto

((N° de reclamos
administrativos
resueltos en un tiemp
igual o menor a 90
dias/N° total de

Porcentaje de reclamops s 177% Base de
administrativos reclamos 10% Datos/Software
resueltos en un tiempd admlnlstreltlvos 0% 0% 0% 88 % 50 % Sistema Unico de
menor o igual a 90 dia. resueltos)*100) Reclamos
Aplica Enfoque de Género: NO
*Resolucion de
controversias ((Suma del tiempo totg
Calidad/Producto de demora en
resolucion de
controversias/N° total . 158% Base de
H (1] —
Tiempo promedio de controversias | 543 djas | 243 dias | 161 dias |152 dias | 240 dias 10% Datos/Software
resolucion de resueltas)) Sistema Unico de
controversias Reclamos
Aplica Enfoque de Género: NO
*Resolucion de Eficiencia/Resultado . ,
controversias Intermedio (N° Controversias
Resueltas/N° total de
Abogados que
i resuelven NO 59% Base de
Promedio de . 386 323 301 158 270 0 10% Datos/Software
controversias resueltas ~ controversias) Sistema Unico de
por abogado Reclamos

Aplica Enfoque de Género: NO




*Resolucion de
controversias

Calidad/Producto

Porcentaje de
controversias resueltas
en un tiempo igual o
menor a 180 dias

Aplica Enfoque de Género: NO

D

((N° de controversias
resueltas en tiempo
igual o menor a 180

dias/N° total de
controversias
resueltas)*100)

0% 0% 0% 68 % 50 %

Sl

137%

10%

Base de
Datos/Software
Sistema Unico de
Reclamos

(9): Fundamentaciones o justificaciones de metaaunwplidas (cumplimiento inferior a 95%) y metabrecumplidas (cumplimiento superior a 120%)

Notas:

1.-El sobrecumplimiento se explica por el cumplimde en un 113% de cumplimiento, de las actividatieiscalizacion regulares comprometidas por caddad del Departamento de Control y

Porcentaje de cumplimiento informado por el servia 80%
Suma de ponderadores de metas no cumplidas con jifgtacion validas 20%
Porcentaje de cumplimiento global del servicio 100%

por el nimero de fiscalizaciones extraordinariesigpdas, el cual ascendié a 140 fiscalizaciones

2.-El sobrecumplimiento se explica por la superacié la meta comprometida a nivel de cada unidaBejgartamento de Control y por el nimero de figealones extraordinarias realizadas, el

que ascendi6 a 140 fiscalizaciones.

3.-La meta se sobrecumpli6, reduciéndose en fowteble el tiempo que las personas esperan paaesatidas. El sobrecumplimiento se explica sustémente por la baja en la demanda por

atenciones personales en un 36% con respecto 0%y por mejoras en las instalaciones de lafglaha de atencion.

4.-El no cumplimiento se debe al menor ingresoedtamos a resolver por via administrativa, el sealedujo en un 45,7% en relacion al afio 2005.iedtaccion en el ingreso de reclamos puede
explicarse en parte, por la politica institucioti@lresolver los problemas de las personas antesequanviertan en reclamos, y esto via respudasansultas personales, telefénicas o a través de

Internet. Por otra parte, es posible que las passbayan alcanzado un mayor nivel de conocimi@speacto a sus derechos y deberes, objetivo est@tagtitucional.

5.-El sobre cumplimiento, que representa una rednocdel tiempo de resolucion del 51,6% respectoafiel anterior, se justifica por la menor demandaedelucion de reclamos por via
administrativa.

6.-El sobrecumplimiento se explica por la consibieralisminucion de la demanda observada, lo quaipeeun menor tiempo en la resolucion de reclamos.




7.-El ingreso de controversias se redujo en un &2fecto del afio 2005, lo que permitié reduciieehpo promedio de resolucion.

8.-El no cumplimiento se debe a la disminucién alelémanda observada en el afio 2006. El ingresordeocersias se redujo en un 52,2%, respecto delaaterior. Esta reduccion puede
explicarse en parte, como en el caso de los reslachministrativos, por la politica institucionalr@solver los problemas de las personas antesequansformen en reclamos o controversias.

9.-El sobrecumplimiento se explica por la dismiduaaile la demanda observada. El ingreso de consiasetlel afio 2006 se redujo en un 52% en relati#fos2005.



