FORMULARIO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2012

MINISTERIO DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

CAJA DE PREVISION DE LA DEFENSA NACIONAL
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«Servicios Calidad/Producto Sumatoria de | 0.00 dias | 49.81 dias| 53.38 dias| 52.61 dias| 54.00dias| 51.00
Previsionales dias por cada 66092.00/| 75367.00/| 40718.00/7| 86832.00/1 dias Reportes/Infor
- Pago de Pensiones caso del 1327.00 | 1412.00 74.00 608.00 76500.00/ mes
1 Tiempo promedio de primer pago de 1500.00 '2:22'(;';5;32
tramitacion del primer pagg  pensiones y "Montepios”
de pensiones de montepios  anticipo de con detalle de
y sus anticipos. montepios afig H: 0.00 los primeros
t/N° de casos pagos 'y
Aplica Desagregacién por Sexo: S| del primer M: 0.00 H: 0.00 H: 53.38 H: 52.62 H: 54.27 anticipos de
Aplica Gestién Territorial: NO pago de 0.00/0.00 | 2669.00/5| 1105.00/21.| 2605.00/48. H:51.00 montepio,
pensiones y 0.00 00 00 2295.00/4 elaborada en
anticipo de M: 0.00 5.00 rgg;?r;ld%ast%i
montepios 0.00/0.00 | M:53.38 M: 52.61 M: 53.99 la Resolucion
72698.00/| 39613.00/7| 84227.00/1| M:51.00 de Pension,
1362.00 53.00 560.00 74205.00/ Certificado de
1455.00 la
Subsecretaria
y Cese de
Sueldos y la
fecha del
primer pago
de pension o
anticipo
Formularios/Fi
chas
*Servicios Calidad/Producto Sumatoria de | 0.00 dias S.l. 27.58 dias| 15.51dias| 19.00dias| 16.00 12%
Previsionales dias por cada 117674.0 | 14359.00/9| 79800.00/4 dias Reportes/infor
caso con 0/4266.00 26.00 200.00 67200.00/ mes
2 Tiempo promedio de resolucion 4200.00 %:zglgiﬁ);‘éj
procesamiento de recibida en "Cargas
Resoluciones que concedep afio (t)/N° de familiares
beneficios de Asignacion | Asignaciones | H:0.00 seguln




Familiar Familiares resoluciones
creadas por | M: 0.00 H:27.58 | H:1551 H: 19.00 recibidas en el
Aplica Desagregacién por Sexo: SI Resoluciones 50727.00/| 6187.00/39| 34314.00/1| H: 16.00 ano XXXX,
Aplica Gestion Teritorial: NO recibidas en el 1839.00 9.00 806.00 | 28896.00/ con cetalle de
~ as
afio (t). 1806.00 asignaciones
M: 27.58 M: 15.51 M: 19.00 familiares
66947.00/| 8172.00/52| 45486.00/2| M: 16.00 creadas, en
2427.00 7.00 394.00 38304.00/ base a datos
2394.00 registrados en
la Resolucion
(timbre
Oficina de
Partes) y la de|
autorizacion
del caso en el
Sistema de
Pensiones.
*Servicios Calidad/Producto Sumatoria diag 0.00 dias | 29.79 dias| 29.56 dias| 38.03 dias| 35.00 dias 26.00 12%
Previsionales de proceso de 56413.00/| 62482.00/| 44383.00/1| 73500.00/2 dias Reportes/infor
-Desahucio tramitacion del 1894.00 | 2114.00 167.00 100.00 52260.00/ mes
3 Tiempo promedio de pago del 2010.00 PlanglgnExcel
proceso de tramitacion del | Desahucio en informacion
pago de desahucio Capredena afig detallada de
(O/IN° de H: 0.00 desahucios
Aplica Desagregacion por Sexo: S| Desahucio procesados,
Aplica Gestion Territorial: NO pagados afio| M: 0.00 H: 0.00 H: 29.56 H: 38.03 H: 35.00 elaborada en
®) 0.00/0.00 | 56452.00/| 39022.00/1| 64680.00/1| H:26.00 base a las
1910.00 026.00 848.00 45161.00/ resoluciones
M: 0.00 1737.00 de desahucio
0.00/0.00 | M: 2956 | M:38.02 | M:35.00 recibidas en
6030.00/2| 5361.00/14| 8820.00/25| M: 26.00 partes (fecha
73.00 y a la firma de
las 6rdenes de|
pago (ultimo
tramite del
proceso).
«Bonificacion de Salud| Calidad/Producto Sumatoria de | 0.00 dias S.I. 29.39 dias| 26.60 dias| 0.00 dias 22.00 10%
-Bonificaciones de dias calculadog 70566.00/| 43097.00/1 dias Reportes/Infor
Medicina Curativa desde la 2401.00 620.00 71500.00/ mes
4 Tiempo promedio de recepcion de Ig 3250.00 ,f?‘_r.Ch'."o Excel
L iquidaciones
bonlflca!cmnes producto de factL_Jrg ylu abonadas en
prestaciones otorgadas al oficio cuenta
crédito reflejadas en la conductor corriente”,
cuenta corriente del usuari¢ hasta el abono basado en la
dela fecha de

bonificacion

recepcion de




Aplica Desagregacion por Sexo: NO en la cuenta Oficina de
Aplica Gestién Territorial: NO corriente del Partes y la
usuario /N° fecha abono er
total de cor(;;:aenrgeadel
I|qU|da_C|ones sistema de
recepcionadas salud
en el periodo
eInstitucional Calidad/Producto (Numero de 88.8 % 0.0% 81.9% S.I. 83.9 % 94.7 % 10%
ciudadanos/as| (3564.0/4| (0.0/0.0)* | (1565.0/1 (2001.0/23 | (2320.0/2 Reportes/infor
satisfechos/as| 013.0)*10 100 910.0)*10 84.0)*100 | 450.0)*10 mes
5 Porcentaje de con la atencion 0 0 0 rels?tjlc;;gg de
ciudadanos/as que se recibida en Encuesta
manifiestan satisfechos/as | CAPREDENA Satisfaccién
respecto de la atencion /Numero de con la
recibida en CAPREDENA | ciudadanos/as Atencion
encuestados)* H: 0.0 H: 84.3 recibida en
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl 100 H: 88.9 (0.0/0.0)* H: 82.3 (1011.0/11 H: 94.4 CAPREDENA
Aplica Gestién Territorial: SI (1925.0/2 100 (783.0/95 99.0)*100 | (1180.0/1
165.0)*10 2.0)*100 250.0)*10
0 M: 0.0 M: 83.5 0
(0.0/0.0)* | M:81.6 (990.0/118
M: 88.7 100 (782.0/95 5.0)*100 M: 95.0
(1639.0/1 8.0)*100 (1140.0/1
848.0)*10 200.0)*10
0 0
eInstitucional Eficacia/Producto (N° de S.l. S.l. S.. S.. 97.0 % 60.0 % 12%
atenciones (72104.0/7 | (35680.0/ Reportes/infor
presenciales 4334.0)*10 | 59467.0)* mes
6 Porcentaje de atenciones realizadas en 0 100 egggﬁco
presenciales realizad_as enlelel aﬁq t, antes mensual,
periodo t, antes del tiempo|  del tiempo basado en
méximo comprometido maximo sistema de
comprometido/| control
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl N° total de automatizado,
Aplica Gestién Territorial: NO atenciones H: 0.0 H: 60.0 turnomatico o
presenciales (0.0/0.0)*1 | (26475.0/ similar.
realizadas el 00 44125.0)*
afio t)*100 100
M: 0.0
(0.0/0.0)*1 | M:60.0
00 (9205.0/1
5342.0)*1
00
*Servicios Calidad/Producto Sumatoria de | 40.7 dias| 30.3dias| 31.7 dias| 29.1dias 30.0 dias | 27.0 dias| 12%
Previsionales dias, entre | 103970.0/| 66229.0/2| 79520.0/2| 30467.0/10| 72000.0/24| 64800.0/2 Reportes/infor
- Pago de Pensiones fecha 2558.0 184.0 510.0 46.0 00.0 400.0 mes
7 Tiempo promedio que | fallecimientoy Po:a”'"a Excel
enominada

transcurre entre la fecha deg

primer dia del




fallecimiento del mes de "Tiempo
beneficiario y la fechade | suspensién de Promedio entre
suspension del pago de la | pensién afio fecha
pensioén ()/N° casos | H: 0.0 H: 0.0 H: 0.0 H: 0.0 H: 0.0 H: 27.0 fellectiento y
suspendidos 0.0/0.0 0.0/0.0 32400.0/1 suspension de
Apkca_ Desagregacion por Sexo:SI ano (t) M: 0.0 M: 0.0 M: 0.0 200.0 la pension”,
plica Gestion Territorial: NO M: 0.0 M: 0.0 basada en el
0.0/0.0 0.0/0.0 M: 27.0 Informe
32400.0/1 "Suspensiones|
200.0 " generado
desde el
Sistema de
Pensiones.
«Servicios Financieros | Eficacia/Producto (Numero de 59.4 % 62.2 % 0.0% 58.5 % 70.4 % 85.0 % 10%
-Créditos de Salud créditos de | (148651.0| (139060.0| (0.0/0.0)* | (51344.0/8 | (141509.0/| (149639.0 Reportes/infor
salud /250110.0| /223731.0 100 7777.0)*10 | 201047.0)* | /176046.0 mes
8 Porcentaje de créditos dd otorgados con|  )*100 )¥100 0 100 )*¥100 A,‘,r((::h,“éc.’t EXZEI
salud otorgados con garantias en e rgaﬁds €
garantias en el afio t. afio t /N° de Otorgados con
créditos de garantias",
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl salud basado en
Aplica Gestion Territorial: NO entregados arid H: 0.0 Base de Datos
t)*100 H: 0.0 H: 0.0 (0.0/0.0)* H: 0.0 H: 0.0 H: 75.0 del Sistema de
100 | (0.0/0.0)*1 | (0.0/0.0)*1 | (44892.0/ Salud y
M:0.0 | M:0.0 00 00 59856.0)* aplicaciones dg
(o'\./ldlgfg)* M: 0.0 M: 0.0 1o aunorizadas po
100 (0.0/0.0)*1 | (0.0/0.0)*1 | M:90.2
00 00 (104747.0
/116190.0
)*100
«Servicios Financieros | Calidad/Producto Sumatoria diag 37.9dias| 39.1dias| 36.2dias| 35.1dias 35.0dias | 34.0 dias| 10%
-Préstamo habitacional de tramite de | 13517.0/3| 15392.0/3| 12853.0/3| 5853.0/167. 15750.0/45| 12580.0/3 Reportes/infor
préstamos 57.0 94.0 55.0 0 0.0 70.0 mes
9 Tiempo promedio de habitacionales ArCh'g’gnexcel
tramitacion de préstamos (excluye el informacién
habitacionales de tiempo detallada de
adquisicion de vivienda utilizado en la los tramites,
etapa de elaborada en
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl escrituraci()n) H: 0.0 H: 0.0 H: 0.0 H: 0.0 H: 0.0 H: 34.0 base a
Aplica Gestion Tenitorial: NO en afio (t)/N° 0.0/0.0 0.0/0.0 | 9624.0/28 informacion
préstamos M: 0.0 M: 0.0 M: 0.0 3.0 basica la
habitacionales M: 0.0 M: 0.0 eggf:r'ﬁ:gsl
pagados afio 0.0/0.0 0.0/0.0 M: 34.0 Préstamos
(®) 2956.0/87 Habitacionales
.0 , en conjunto
con los

informes




mensuales que
realiza cada
analista del
Subdepartame|
nto de
Préstamos
Habitacionales
, de las
distintas etapas
de tramitacion
por cada una
de los casos
bajo su
responsabilida
d.

Notas:
1 Para efectos de célculo de los dias de trambitgzira cada caso, se considera como fecha jneliaia siguiente de aquélla en que es recibhidCAPREDENA el Gltimo documento necesario
para dar curso al pago de la pension, (resolucgntificado de la Subsecretaria o cese de suelgax)mo fecha final aquella programada segiimdaléo de pago de pensiones fijado anualmente
por CAPREDENA o la fecha de pago programada paaatéipo, segun corresponda.

2 Se consideran dias corridos, contados desdia aigliente a la fecha de recepcion de la Resoluen la Oficina de Partes de CAPREDENA hastadad de autorizacion del caso en el
Sistema de Pensiones.

3 1) Se considera el niumero de dias entre lafdelrecepcion de las Resoluciones de Desahudmda&s en oficina de partes y la firma por partdadgfatura DIM de las drdenes de pago,
Gltimo tramite del proceso previo al pago de des&hu

2)Se excluyen los casos de haberes insojup@nsiones no contributivas con bonos de re@mietto, cuyos tiempos de tramitacion dependeradgestion de entidades externas como AFPs,
IPS, Servicio de Registro Civil e Identificacionestre otros.

4 El plazo se contara desde la fecha de recepeida factura y/u oficio de cobranza ingresadaaenficina de parte de la casa matriz hasta el aponooncepto de bonificaciones de prestaciones
otorgadas al crédito, en la cuenta corriente detis. En caso que el documento de recepcion sacem sea devuelto al proveedor se considerard panto de partida la segunda o siguiente
fecha de ingreso segun corresponda.

Solo se considerara para efectos de cdl@ulocumentacion ingresada en la casa matrizdlassconsiderados en la medicidn son dias corridos.

5 En el afio 2009, la formula de célculo utilizadaa el indicador fue distinta a la utilizada enafios siguientes, lo que impide comparar losteetes obtenidos.

Se entenderé por ciudadano/a satisfeclyof@l/da cuya evaluacién fue una nota igual o sioper 6.0, en una escala del 1 al 7. La nota pasia ciudadano/a corresponde al promedio de las
notas de las preguntas respondidas por el encostaabociadas a las dimensiones estimadas coemaméts. Para el afio 2012 las dimensiones a coasisien: Instalaciones fisicas y
tecnoldgicas, Nivel de confianza y credibilidadaatencion del personal, capacidad de respuesibidad de la atencion.

La encuesta es efectuada a trawémd empresa externa, y, al igual que en afio 264 &spera contar con el medio de verificaciéel emes de Noviembre. Del mismo modo, a contar de
esa fecha sera posible actualizar la proyecccida deta 2012 en base al resultado efectivo 2011.

6 Se entendera por tiempo de espera a aquel qilia erdre la obtencidn del nimero de atenciénliaelado efectuado por el consultor correspondiente.

Atencion presencial es aquella logiledan directamente los consultores de las areageamcion de publico de la Casa Matriz (OIN) y Agas Regionales, en las materias de Pensiones,
Préstamos y Bonificaciones de salud por PrestagiBagadas al Contado.

El tiempo maximo comprometido cepende a 30 minutos.

Este indicador comenzé a medirgarér del segundo semestre del afio 2011, y séncan& midiendo durante todo el afio 2012.

Se excluye, para el célculo, lesnfos en que se carezca de los sistemas compuatasiate apoyo a la atencidon de usuarios, debidamespaldados por la Division de Informatica y
Computacion.
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La frecuencia de medicion del tiente espera dependera de la implementacion dehsistle control automatizado, turnomatico o sime.lo contrario, este mismo elemento se
medira una vez al mes en forma manual.
Se espera una disminucién de aprox. 20%éseatenciones presenciales, debido a la incorfdorae tramites a la Web.
Debido a la disminucion del tiempo de eaperaximo comprometido al 50% respecto al afio 208 50 minutos a 30 minutos) se proyecta un cunigtita de aproximadamente el 60%.

7 Los dias se contaran desde el dia siguientéeata de fallecimiento hasta el primer dia del paa el cual se suspende la pensién, ambos dla&lws. Se consideran dias corridos.

8 Capredena entrega los siguientes tipos de gsVinancieros: Créditos de Salud, Préstamos deliduPréstamos Habitacionales, Préstamos de éxsigt Social. Considerando que el 100% de
los tres dltimos préstamos nombrados cuentan aamias, el alcance de este indicador se centndigseréditos de salud otorgados por el Fondo déidtha Curativa.

Se entenderd por Crédito con Garantia kxguetorgados a través de procesos controladoarpsistema informatico respecto de: La calidadsigrio, su afiliacion al Fondo Solidario y la
medicion de su capacidad de crédito. Se entenderé crédito otorgado aquellos que se generen ed@oéinte en el proceso de cobranza.

Considerando el tiempo del procesamienta debranza de las prestaciones de salud, la idediel indicador se efectuara con 2 meses destesfapecto de la fecha de las cobranzas.

9 Considera el periodo desde la presentacionsdédoumentos y antecedentes por parte del impogentetal conformidad de la Institucion, hastéeleha del pago, excluyendo el tiempo de la
etapa de escrituracion (dependiente en su mayte gekinteresado y de entes externos). Considsnaréstamos de adquisicion de vivienda y terresddp de precio y construccion.

N° préstamos habitacionales pagadas periodo: Corresponde al total de préstarabgdtionales (adquisicion de vivienda y terremdd® de precio y construccion y aquellos casos de
préstamos término de edificacion rezagados deaitesiores)

Supuesto Meta:
1 Que los casos a Liquidar recibidos no superehraeses del afio los 150 casos 0 en un mes ecufErtio supere los 300 casos.

2 Que los casos a procesar no superan en 4 medsgiodos 500 casos 0 en un mes en particulanpers los 800 casos.

3 Que las politicas de retiro de las Instituciathesas FF.AA. no produzcan una variacion supelid0% de los casos estimados.
La meta considera la inexistencia de praseg pago extraordinarios

4 No ocurrencia de eventos de fuerza mayor queteaféos factores productivos que intervienen grateso de elaboracion del producto que se esliémdio.

5 Que en el periodo de aplicacion de la encuestaycurran eventos de fuerza mayor de origen extarka institucion, que afecten la percepcion déak ciudadanos/as sobre las atenciones
brindadas, por ejemplo falla en el servicio de pdgtas pensiones por parte de los Bancos, cogteEsduministros basicos, etc.

Que no se realice un cambio en la metodaldg medicién, que haga variar los resultadoshatiie en comparacion con el 2011, lo que hariavkxiestimacion 2012.

Que el impacto de la implementacion delvoumodelo integral de atencion a clientes, finadhieon recursos extrapresupuestarios aprobadda poPRES, considerando que se espera que
el mes de Julio comience a operar la marcha bldelcauevo modelo, no supere una variabilidad dé%ren la satisfaccion de los usuarios estimada

6 Que no ocurra un incremento en la demanda deiatees presenciales superior al 50% de los catimsaelos para el semestre en que se medird ehduatic
Que el impacto de la implementacion delvoumodelo integral de atencion a clientes, finadhwieon recursos extrapresupuestarios aprobadda poPRES, considerando que se espera que
el mes de Julio comience a operar la marcha bldelcauevo modelo, no supere una variabilidad d2Q% en los tiempos de espera estimados.

7 Que no ocurra una pandemia o fenédmeno natuestoafico, que provoque que en tres 0 mas mesesidelas suspensiones por fallecimiento sup@b00 casos.

8 No se identifican factores externos que pudiesectar el cumplimiento de la meta establecida.



9 Que no se produzca un aumento significativoaetieimanda, principalmente de parte de Imponent&eniicio Activo, por efecto de una mayor tramibactde préstamos habitacionales de
adquisicion, u otra condicién que cambien las etghiwas de los usuarios y genere un incrementada@ién) superior al 20% de los casos estimados.



