FORMULARIO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2011

MINISTERIO DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL
CAJA DE PREVISION DE LA DEFENSA NACIONAL

EE TR

15

pagadas al contado

*Bonificacion de Salud
-Bonificaciones
complementarias de
salud Fondo Solidario

«Servicios Financieros | Eficacia/Producto (Numero de 59.4 % 62.2 % 63.3 % 70.4 %
-Créditos de Salud créditos de (148651.0| (139060.0| (60099.0/9 (141509.0 Reportes/infor
salud /250110.0| /223731.0| 4946.0)*10 /201047.0 mes
1 Porcentaje de créditos dg otorgados con )*100 )*100 0 )*100 A.‘.gg\éci’tfsxgil
salud otorgados con garantias en e Salud
garantias en el afio t. afio t/N° de Otorgados con
créditos de garantias",
Aplica Desagregacion por Sexo: NO salud basado en
Aplica Gestion Territorial: NO entregados afidq Base de Datos|
t)*100 del Sistema de
Salud y
aplicaciones de
validacion
autorizadas po
CAPREDENA
*Servicios Eficacia/Producto (N° de 0.0% S.l. S.l. S.L 0.0% 97.0 % 12% 2
Previsionales atenciones (72104.0/ Reportes/infor
-Pago de pensiones presenciales 74334.0)* mes
2 Porcentaje de atencioneq realizadas en 100 Informe
. . . . . o estadistico
«Servicios Financieros | presenciales realizadas en|elel afio t, antes mensual
-Préstamo habitacional periodo t, antes del tiempo| del tiempo basado en
maximo comprometido maximo sistema de
*Servicios Financieros comprometido/ control
-Préstamo auxilio Aplica Desagregacion por Sexo: NO N° total de automatizado,
Aplica Gestion Territorial: NO atenciones turnomatico o
+Bonificacion de Salud presenciales similar.
-Bonificaciones de realizadas el
salud por prestaciones afio t)*100




*Servicios Eficacia/Producto (N° de tramites| 0.0 % 0.0 % 0.0 % 13.0% 0.0% 40.3 % 6%
Previsionales que se pueder (0.0/0.0)* | (0.0/0.0)* | (10.0/77.0) (31.0/77.0 Reportes/Infor
solicitar y 100 100 *100 )*100 mes
«Servicios Financieros | 3 Porcentaje de tramites qyemonitorear via Informe de
se pgeden sglicitar y web/N° tptal dissp‘i)rr\:ilg:gz en
«Bonificaciéon de Salud | monitorear via web de tramites el sitio web
susceptibles de Institucional
Aplica Desagregacion por Sexo: NO solicitar y
Aplica Gestion Territorial: NO monitorear via
web)*100
«Bonificacion de Salud| Eficacia/Producto ((N° de 0% N.M. N.M. 0% 0% 50 % 5%

-Bonificaciones de prestaciones ((6/0)- ((9/6)- Reportes/infor
salud por prestaciones relacionadas 1)*100 1)*100 mes
pagadas al crédito 4 Incremento de con Adulto Plan de

prestaciones relacionadas mayor que Bon'f'gag'ones
*Bonificacion de Salud | con Adultos Mayores que | mejoran su ag{%:ns%j%or

-Bonificaciones de mejoran su bonificacion bonificacion Directivo
salud por prestaciones | 55 of afig t+1 respecto ddl en el Plan de
pagadas al contado ~ o .

afio t. Bonificaciones
aprobado por
Aplica Desagregacion por Sexo: NO el COHSGjO
Aplica Gestion Territorial: NO Directivo en el
afio t/N° de
prestaciones
relacionadas
con Adulto
mayor que
mejoran su
bonificacién
en el Plan de
Bonificaciones
aprobado por
el Consejo
Directivo en el
afio t-1)-
1)*100
*Servicios Calidad/Producto Sumatoria de | 40.3dias| 40.7 dias| 30.3dias| 33.1dias 32.0dias | 30.0 dias 9%
Previsionales dias, entre | 88677.0/2| 103970.0/| 66229.0/2| 39587.0/11| 80000.0/25| 72000.0/2 Reportes/Infor

-Pago de pensiones fecha 198.0 2558.0 184.0 95.0 00.0 400.0 mes

5 Tiempo promedio que | fallecimiento y P(']:a”'"a .Excde'
transcurre entre la fecha de primer dia del ??%Tq'gﬁ a
fallecimiento del mes de Promedio entre
beneficiario y la fecha de suspension de| fecha
suspensioén del pago dela| pension afio fallecimiento y
pensién (t)/N° casos fecha de

suspendido

suspensioén de




Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: NO

afio (t)

la pensién®,
basada en
ellnforme
"Suspensiones
" generado
desde el
Sistema de
Pensiones.

*Servicios Calidad/Producto Sumatoria de | 57.8dias| 44.4 dias| 45.3dias| 40.8 dias 45.0dias | 44.0 dias| 13%
Previsionales dias por cada| 123439.0/| 75893.0/1| 70525.0/1| 32455.0/79| 101250.0/2| 79200.0/1 Reportes/Infor
-Pago de pensiones caso desde la| 2137.0 709.0 558.0 5.0 250.0 800.0 mes
6 Tiempo promedio de recepcion del ﬂggg‘;ﬁ;"d‘g
tramitacion del primer paga ultimo "Prmeros
de pensiones de retiro documento pagos
hasta la fecha pensiones de
Aplica Desagregacion por Sexo: NO del primer retiro" con
Aplica Gestion Territorial: NO pago de la detalle de los
pension de primeros pagos
retiro, afio de retiro,
(1)/N° casos elaborada en
del primer base a datos
p registrados en
pago de la Resolucion
pensiones de de Pension y
retiro afio (t) Cese de
Sueldos
(timbre de
Oficina Partes)
y la de fecha
del primer
pago.
«Servicios Calidad/Producto Sumatoria diag 34.0dias| 30.8 dias| 31.8dias| 31.9dias 32.0 dias | 28.0 dias 7%
Previsionales de tramite del | 83665.0/2| 59809.0/1| 60201.0/1| 35712.0/11| 76800.0/24| 66052.0/2 Reportes/infor
-Desahucio pago del 462.0 940.0 894.0 18.0 00.0 359.0 mes
7 Tiempo promedio de pagp Desahucio en Plan'(l:lsnEXCEI
de desahucio en el afio t Cag)r;el\cljfgz afiq informacion
detallada de
Aplica Desagregacion por Sexo: NO Desahucio desahucios
Aplica Gestion Territorial: NO pagados afio pagados,
(®) elaborada en
base a las

resoluciones
de desahucio
recibidas en
oficina de
partes (fecha
de recepcién)
y a las 6rdeneg
de pago (fecha|




de pago).

«Servicios Calidad/Producto Sumatoria de N.C. 17.3 dias| 0.0 dias 13.3 dias 14.0 dias | 12.0 dias 9%
Previsionales dias habiles de 35116.0/2| 0.0/0.0 | 15801.0/11| 28000.0/20| 30876.0/2 Reportes/Infor
-Certificado de tramite de cadg 033.0 87.0 00.0 573.0 mes
Imposiciones 8 Tiempo promedio de certificado de Bzrs]ea?fhﬁztos
tramitacion de certificados | imposiciones Excel con
de imposiciones. solicitado./ N° informacion
de certificados detallada de
Aplica Desagregacién por Sexo: NO de certificados
Aplica Gestion Territorial: NO imposiciones emitidos,
emitidos en el elaborada en
periodo. base a la
némina con
solicitud diaria
de certificados
(fecha de
Ingreso) y
copia del
certificado
firmada por el
consultor del
area de
atencion de
publico (fecha
de entrega de
certificado en
area de
atencion de
publico).
*Servicios Sociales Eficacia/Producto ((NUmero de N.C. 85% 0.0% -37.7% 35% 50 % 9%
-Ayudas sociales ayudas ((18013.0| ((0.0/0.0)-| ((12548.0/2| ((20135.0/1| ((22050.0 Reportes/infor
sociales /16604.0) | 1)*100 0151.0)- 9454.0)- | /21000.0) mes
9 Incremento de ayudas otorgadas a -1)*100 1)*100 1)*100 -1)*100 52?3&2}'31
sociales otorgadas a travég  traves del Informes
del Programa de Menores) programa de Sociales de
Ancianos e Incapacitados menores, casos
ancianos e incorporados y
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl incapacitados. cursados en el
Aplica Gestion Territorial: S| t/NUmero de H: 10.1 Programa de
ayudas H:0.0 | ((10482.0| H:-36.2 H: 0.0 H: 4.8 Menores,
sociales 19517.0)- | ((6693.0/10 ((11741.0 Inﬁ’;g';:f; dis
otorg’adas a M: 0.0 1)*100 482.0)- M: 0.0 /11201.0) en Casa Matriz
través del 1)*100 -1)*100 y Agencias
programa de M: 13.8 Regionales.
menores, ((9669.0/ | M:-39.5 M: 5.2
ancianos e 8496.0)- | ((5855.0/96 ((10309.0
incapacitados 1)*100 69.0- /9799.0-




t-1)-1)*100 1)*100 1)*100
*Servicios Calidad/Producto (Ndmero de N.M. 88.8 % 0.0 % N.M. 90.0 % 839 % 7% 10 10
Previsionales ciudadanos/as (3564.0/4 | (0.0/0.0)* (3600.0/40 | (2001.0/2 Reportes/Infor
satisfechos/as 013.0)*10 100 00.0)*100 | 384.0)*10 mes
«Servicios Financieros | 10 Porcentaje de con la atencion 0 0 Informe
. o resultado de
ciudadanos/as que se recibida en Encuesta
«Bonificacién de Salud | manifiestan satisfechos/as | CAPREDENA Satisfaccién
respecto de la atencion /Numero de con la
«Servicios Sociales recibida en CAPREDENA | ciudadanos/as Atencién
encuestados)* H: 0.0 H: 90.2 recibida en
Aplica Desagregacion por Sexo: S| 100 H: 88.9 (0.0/0.0)* (1948.0/21 H: 84.3 CAPREDENA
Aplica Gestion Territorial: Sl (1925_0/2 100 60.0)*100 (1011'0/1
165.0)*10 199.0)*10
0 M: 0.0 M: 89.8 0
(0.0/0.0)* (1652.0/18
M: 88.7 100 40.0)*100 | M:83.5
(1639.0/1 (990.0/11
848.0)*10 85.0)*100
0
*Bonificacion de Salud| Calidad/Producto Sumatoriade| 3.7dias | 4.6dias | 4.7 dias 4.3 dias 4.2 dias 4.0 dias 9% Base de 11 11
-Bonificaciones de dias habiles | 4612.0/12| 3617.0/79| 2077.0/44| 794.0/187.0| 2350.0/560.| 1600.0/40 Datos/Softwar
salud por prestaciones para el pagode 53.0 0.0 4.0 0 0.0 €
pagadas al contado 11 Tiempo promedio para ¢/ reembolsos Planilla Excel,
pago de reembolsos diferidos por infofncw’gcién
diferidos por prestaciones cada caso detallada de
de salud en Casa solicitado en la los reembolsos|
Matriz. Casa Matriz diferidos de
por salud,
Aplica Desagregacién por Sexo: NO prestaciones elaborados en
Aplica Gesti6n Territorial: NO de salud afio base a
t/Numero de informacin
obtenida del
pagos de Sistema
reembolsos Computacional
diferidos en la de Salud y de
Casa Matriz, Tesoreria.
por
prestaciones
de salud en
afio t
«Servicios Financieros | Calidad/Producto Sumatoria diag 43.0dias| 37.9dias| 39.1dias| 34.3dias 41.0 dias | 35.0 dias 9% 12 12
-Préstamo habitacional de trdmite de | 15684.0/3| 13517.0/3| 15392.0/3| 6178.0/180. 16400.0/40| 15750.0/4 Reportes/infor
préstamos 65.0 57.0 94.0 0 0.0 50.0 mes
12 Tiempo promedio de habitacionales Archz/gnexcel
trarr_lita(_:ién de préstamos (e>§cluye el informacion
habitacionales de tiempo detallada de
adquisicion de vivienda utilizado en la los tramites,
etapa de elaborada en
Aplica Desagregacién por Sexo: NO escritu raci(')n) base a
Aplica Gestion Territorial: NO informacion

en afio (t)/N°




préstamos
habitacionales
pagados afio

(t)

bésica la
ejecucion del
Sistema de
Préstamos
Habitacionales

, 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 Capredena entrega los siguientes tipos de gmnfinancieros: Créditos de Salud, Préstamos déliduPréstamos Habitacionales, Préstamos de éxsiga Social. Considerando que el 100% de
los tres ultimos préstamos nombrados cuentan camias, el alcance de este indicador se centndgseréditos 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
medicién de su capacidad de crédito. Se entendena crédito otorgado aquellos que se generen edeotinte en el proceso de cobranza.

Considerando el tiempo del procesamient@adebranza de las prestaciones de salud, la ediel indicador se efectuara con 2 meses destesapecto de la fecha de las cobranzas.

2 Se entenderd por tiempo de espera a aquel glia emére la obtencion del namero de atenciéniiaelado efectuado por el consultor correspondiente.

Atencion presencial es aquella que brindiaectamente los consultores de las &reas de étedei publico de la Casa Matriz (OIN) y AgenciagiBeales, en las materias de Pensiones,
Préstamos y Bonificaciones de salud por PrestagiBagadas al Contado.

El tiempo maximo comprometido correspon@® aninutos.

Este indicador sera medido a partir delisdg semestre del afio 2011.

Se excluye, para el célculo, los tiempogjee se carezca de los sistemas computacionalapaye a la atencién de usuarios, debidamente degfizd por la Division de Informatica y
Computacion.

La frecuencia de medicion del tiempo deeesglependera de la implementacion del sistemamteot automatizado, turnomatico o similar. De tmtario, este mismo elemento se medira
una vez al mes en forma manual.

3 El indicador mide el porcentaje de los servigjog se entregan a traves del sitio web, considergune este canal facilita el acceso, disminuyatekplazamientos y gastos a nuestros
beneficiarios.

Se entendera por tramites que se puedmitasoy monitorear via web a aquellos que: a)damesolicitarse y su tramitacién pueda ser morattaepor el usuario a través del sitio web,
recepcion y entrega de respuesta a dicha soligib)daquellos servicios que se obtienen en liredeeir en forma inmediata a través del sitio web.

4 Se entendera por prestacion aquellas cédigtssggque figuren en el arancel FONASA libre afetpara el afio en curso. Por prestacion que msjotonificacion se entendera aquellas que
incrementen en el plan de bonificaciones del FatelMedicina Curativa su bonificacion respecto dediablecido en el plan del afio anterior. El plubahificaciones para el afio t+1 es sometido
a la aprobacion del Consejo Directivo en el afio t.
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Las prestaciones vinculadas al adulto magoin definidas por Capredena en base a la of#gaita de la Direccion Técnica de los CentroSaled.
5 (a) Los dias se contaran desde el diaesitpiia la fecha de fallecimiento hasta el gridia del mes para el cual se suspende la persitos dias incluidos.

(b) Se consideran dias corridos.
6 Para efectos de célculo de los dias de tramitgmra cada caso, se considera como fecha jnididia siguiente de aquélla en que es recibida ©ficina de Partes de CAPREDENA el Gltimo
documento necesario para dar curso al pago dexadme y como fecha final aquella programada seglendario de pago de pensiones fijado anualmemt€ APREDENA.

7 Se considera el nimero de dias entre la fechecepcion de las Resoluciones de Desahucio resiled oficina de partes y la fecha de pago.

8 (1) Los dias héabiles excluyen los sabados, dgwsirfestivos, dia que se celebra el Aniversarila diestitucion y dias que por fuerza mayor notsnee publico.
(2) Se refiere sdlo a las solicitudes efadas por imponentes u organismos externos quetedjminuta de servicio.

9 Se entiende por ayudas sociales otorgadaspa losl beneficios econémicos cursados y pagadekperiodo, tanto en Casa Matriz como en las AgsrREgionales.
10 Se entenderd por ciudadano/a satisfecho/a/b@uelya evaluacion fue una nota igual o supeiérO, en una escala del 1 al 7. La nota para@adadano/a corresponde al promedio de las
notas de las preguntas respondidas por el encoéstadociadas a las dimensiones estimadas cédenamees, el afio 2011 las dimensiones a considera Instalaciones fisicas y tecnoldgicas,
Nivel de confianza y credibilidad en la atenciéhmlrsonal, capacidad de respuesta y calidad afefeion.

La encuesta es efectuada a través de ynesmexterna.
11 Sumatoria de dias habiles para el pago de msasbdiferidos por cada caso solicitado en la Géesizgiz por prestaciones de salud: Considera eigtranscurrido en dias habiles desde la
fecha de presentacion o recepcion conforme delleitsd en la Unidad de Bonificaciones de Saludla@eCasa Matriz, hasta el dia en que esta listoagbpsegun lo informado por el
Subdepartamento de Tesoreria (esta generado elebeg] pago en efectivo). Considera soélo los cdsgmgos diferidos, esto es, aquellos que se @afgha y no dentro del dia.

Se mide en dias habiles (excluye sdbadwosingjos, festivos, dia institucional y dias quefperza mayor no se atiende publico).

Se consideran los reembolsos solicitadesgmcialmente.
12 Considera el periodo desde la presentaciéasd@dcumentos y antecedentes por parte del impmgentotal conformidad de la Institucion, hastéetzha del pago, excluyendo el tiempo de la
etapa de escrituracion (dependiente en su mayts gekinteresado y de entes externos). Considenaréstamos de adquisicion, saldo de precio, maegbn y término de edificacion.

N° préstamos habitacionales pagados errédwn: Corresponde al total de préstamos habitatés (adquisicion, saldo de precio, construccid®@rgnino de edificacion) pagados en el
periodo.

Supuesto Meta:
1 No se identifican factores externos que pudiesectar el cumplimiento de la meta establecida.
2 Que no ocurra un incremento en la demanda deiatess presenciales superior al 50% de los catimsaelos para el semestre en que se medird ehduatic
3 No existen factores externos que pudiesen afelctaimplimiento de la meta establecida.
4 No se identifican factores externos que pudiesectar el cumplimiento de la meta establecida.
5 Que no ocurra una pandemia o fendmeno natuestoafico, que provoque que en tres 0 mas mesesidelas suspensiones por fallecimiento sup@b00 casos.
6 Los casos a Liquidar, recibidos conforme a tdgipas de retiro de las FF.AA., no superen eneées del afio los 400 casos o0 en un mes en particutapere los 800 casos.

7 Que las politicas de retiro de las Instituciodedas FF.AA. no produzcan una variacion supaidi0% de los casos estimados. Que en caso derfdt&#rsos presupuestarios para el pago de
desahucio, estos sean provistos en un plazo norrag8® dias contados desde la fecha de la solippuéscrito de CAPREDENA. Que los casos de haliesefutos y pensiones no contributivas
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con bonos de reconocimiento, cuyos tiempos de taaidn dependen de la gestién de entidades exteamas AFPs, IPS, Servicio de Registro Civil e |d@#ciones, entre otros, no superen el
5% de los casos.

8 Que no existan cambios en politicas de lastircgdnes de las FF.AA. o las Subsecretarias deiskéimo de Defensa, respecto a la incorporacio@eltificados de Imposiciones para todos los
expedientes de retiro tramitados.

9 No existen factores externos que pudiesen afelctamplimiento de la meta establecida.

10 Que en el periodo de aplicaciéon de la encuastacurran eventos de fuerza mayor de origen rextarla institucion, que afecten la percepciénadéak ciudadanos/as sobre las atenciones
brindadas, por ejemplo falla en el servicio de pdgtas pensiones por parte de los Bancos, cogtesduministros basicos, etc.

11 Que no ocurra una variacion superior al 30%lemimero de casos de reembolsos diferidos pagsitiescion que puede ocurrir por una pandemia érfiemo natural catastréfico que redunde
en un incremento en la demanda de prestacionesasédi

12 Que no se produzca un aumento significativtaetemanda, principalmente de parte de Imponemte3eevicio Activo, por efecto de una mayor tranifiacde préstamos habitacionales de
adquisicion, u otra condicién que cambien las etghiwas de los usuarios y genere un incrementda@ién) superior al 20% de los casos estimados.



