FORMULARIO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2017

MINISTERIO| MINISTERIO DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL PARTIDA | 15
SERVICIO | CAJA DE PREVISION DE LA DEFENSA NACIONAL CAPITULO| 13
Producto Estratégico al Indicador Formula de Efectivo Efectivo Efectivo | Efectivoa | Estimado Meta Ponde- Medios de No-
que se Vincula Calculo 2013 2014 2015 Junio 2016 2016 2017 racion Verificacion tas
elnstitucional Calidad/Producto (N° de atenciones 726 % 80.2 % 86.0 % 0.0% 84.0% 84.0 % 10% 1
presenciales (102158.0 | (116261.0 | (128904.0 | (0.0/0.0)*1 | (126480.0/ | (123010.0 Reportes/Informes
realizadas enel | /140761.0 | /145036.0 | /149961.0 00 150492.0)* | /146412.0 Informe
1 Porcentaje de atenciones afio t, antes del )*100 )*100 )*100 100 )*100 meﬁiﬁgllst?;:a o
presenciales realizadas en el tiempo maximo en sisterna de
periodo t, antes de 8 comprometido/N° control
minutos respecto al total de | total de atenciones automatizado,
atenciones presenciales presenciales turnomatico o
comprometidas para el afio realizadas el afio H: 0.0 similar.
t. t)*100 H: 0.0 H: 80.1 H: 86.0 (0.0/0.0)*1 H: 84.2 H: 84.0
(66081.0/ | (72140.0/ 00 (69684.0/8 | (67656.0/
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl M: 0.0 824870)* 838770)* 27400)*10 805270)*
Aplica Gestion Territorial: NO 100 100 M: 0.0 0 100
(0.0/0.0)*1
M: 80.2 M: 85.9 00 M: 83.8 M: 84.0
(50180.0/ | (56764.0/ (56796.0/6 | (55355.0/
62549.0)* | 66084.0)* 7752.0)*10 | 65885.0)*
100 100 0 100
eServicios Previsionales | Calidad/Producto Sumatoria de dias | 48.97 dias | 46.53 dias | 45.76 dias | 42.98 dias 42.16 dias 41.13 20% 2
- Pago de Pensiones por cada caso del | 78158.00/ | 75139.00/ | 44756.00/ | 24497.00/5 | 58600.00/1 dias Reportes/Informes
primer pagode | 1596.00 | 161500 | 978.00 70.00 390.00 | 46884.00/ Planilla Excel
2 Tiempo promedio de pensiones y 1140.00 ,,N?gstoe?i'gg,dgon
tramitacion del primer pago anticipo de detalle de los
de pensiones de montepios montepios afio pimeros pagos y
y sus anticipos en el afio t. t/N° de casos del anticipos de
primer pago de montepfo.
Aplica Desagregacién por Sexo: Sl DEnSionES Yy H: 0.00 H: 47.02 H: 47.35 H: 46.83 H: 40.00
Aplica Gestion Territorial: NO anticipo de 2304.00/4 | 3125.00/6 | 1124.00/24. | 600.00/15.0 | H:44.00
montepios afio t M: 0.00 9.00 6.00 00 0 2112.00/4
8.00
M: 46.51 M: 45.65 M: 42.81 M: 42.18
72835.00/ | 41631.00/ | 23373.00/5 | 58000.00/1 | M: 41.00
1566.00 912.00 46.00 375.00 44772.00/
1092.00
eServicios Previsionales | Calidad/Producto Sumatoria dias de | 21.76 dias | 20.84 dias | 19.20 dias | 18.29 dias 19.05 dias 19.00 20% 3
-Desahucio proceso de 55767.00/ | 40765.00/ | 36747.00/ | 20357.00/1 | 40490.00/2 dias Reportes/Informes
tramitacion del | 2563.00 | 1956.00 | 1914.00 113.00 126.00 | 40033.00/ Planilla Excel con
3 Tiempo promedio de pago del 2107.00 informacion

detallada de




proceso de tramitacion del
pago de desahucio en el
afio t.

Desahucio en
Capredena afio
(t)/N° de
Desahucio

desahucios
procesados,
elaborada en base
a las resoluciones
de desahucio

Aplica Desagregacion por Sexo: Sl pagados afio (t) H: 0.00 H: 20.87 H: 19.17 H: 18.43 H: 19.03 recibidas en
Aplica Gestion Territorial: NO 36112.00/ | 32859.00/ | 18064.00/9 | 36350.00/1 | H:19.00 oficina de partes
M: 0.00 1730.00 1714.00 80.00 910.00 35188.00/ (fecha de
1852.00 recepcion) y a la
M: 20.59 M: 19.44 M: 17.24 M: 19.17 firma de las
4653.00/2 | 3888.00/2 | 2293.00/13 | 4140.00/21 | M: 19.00 fﬁrc_ienes Eie pago
26.00 00.00 3.00 6.00 4845.00/2 (ditimo tramite del
5500 proceso).
eServicios Previsionales | Calidad/Producto Sumatoria de dias, | 25.87 dias | 23.39 dias | 23.24 dias | 21.50 dias 22.25 dias 21.00 20%
- Pago de Pensiones entre fecha 63568.00/ | 58063.00/ | 56280.00/ | 25455.00/1 | 24700.00/1 dias Reportes/Informes
fallecimientoy | 2457.00 | 2482.00 | 2422.00 184.00 110.00 | 49896.00/ Planilla Excel
4 Tiempo promedio que primer dia del 2376.00 d?.rflf)i?n']na:a
transcurre entre la fecha de mes de suspension Promediopentre
fallecimiento del de pension afio fecha
beneficiario y la fecha de (t)/NUmero de fallecimiento y
suspension del pago de la casos suspendidos fecha de
pension afio (t) H:25.30 | H:22.11 | H:2259 H: 21.07 H: 21.27 suspension de la
30178.00/ | 25586.00/ | 26113.00/ | 12113.00/5 | 11700.00/5 H: 21.00 pension”, basada
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl 1193.00 1157.00 1156.00 75.00 50.00 24192.00/ "en el Inf_orme"
Aplica Gestion Territorial: NO 1152.00 Suspensiones
M:2642 | M:2451 | M:23.83 | M:21.91 | M:23.21 generado desdl ef
33390.00/ | 32477.00/ | 30167.00/ | 13342.00/6 | 13000.00/5 | M: 21.00 Pensiones.
1264.00 1325.00 1266.00 09.00 60.00 25704.00/
1224.00
elnstitucional Calidad/Producto (Numero de 89.65 % 89.19 % 89.08 % N.M. 91.02 % 89.98 % 10%
ciudadanos/as (944.00/1 | (1040.00/ | (1048.53/ (1054.00/1 | (1042.00/ Reportes/Informes
satisfechos/as con | 053.00)*1 | 1166.00)* | 1177.00)* 158.00)*10 | 1158.00)* Informe resultado
5 Porcentaje de ciudadanos el canal 00 100 100 0 100 Sacti{es flzzizg:léest&n
satisfechos con los canales presencial, web y l0s canales de
de atencion presencial, web | telefénico/Numer atencién
y telefénico de Capredena ode presencial, web y
en el afio t. ciudadanos/as telefonico de
encuestados)*100 CAPREDENA
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl H: 0.00 H: 90.26 H: 89.22 H: 91.22 H: 90.03
Aplica Gestion Territorial: NO (649.00/7 | (644.20/7 (613.00/67 | (605.00/6
M:0.00 | 19.00)*10 | 22.00)*10 2.00)*100 | 72.00)*10
0 0 0
M: 90.74
M: 87.47 M: 90.11 (441.00/48 M: 89.92
(391.00/4 | (409.98/4 6.00)*100 | (437.00/4
47.00)*10 | 55.00)*10 86.00)*10
0 0 0
eBonificacion de Salud Calidad/Producto (N° de 4752 % N.M. 74.61 % 7743 % 76.00 % 78.00 % 20%
-Bonificaciones de bonificaciones, | (1506.00/ (2371.00/ | (1050.00/1 | (2362.00/3 | (2227.00/ Reportes/Informes
Medicina Curativa producto de 3169.00)* 3178.00)* | 356.00)*10 | 108.00)*10 | 2855.00)* Archivo Excel

"Liquidaciones




6 Porcentaje de prestaciones 100 100 100 abonadas en
bonificaciones producto de otorgadas al cuenta corriente”,
prestaciones otorgadas al crédito, reflejadas bzsado en la fegha
crédito reflejadas en la en la cuenta € recepcion de
. . . Oficina de Partes y
cuenta corriente del usuario, corriente del la fecha abono en
regli_zadas dentro del_ tiempo usuario~realizadas cuenta corriente
maximo comprometido en en el afio t dentro del sistema de
el afio t. del tiempo salud.
maximo
Aplica Desagregacion por Sexo: NO Comprometido./N°
Aplica Gestion Territorial: NO total de

bonificaciones,
producto de
prestaciones
otorgadas al
crédito, reflejadas
en la cuenta
corriente del
usuario realizadas
el afio t.)*100

Notas:

1 Atencion presencial es aquella que brindan directamente los consultores de las areas de atencion de publico de la Casa Matriz y de las cinco Agencias Regionales de CAPREDENA, en las
materias de Pensiones, Préstamos y Bonificaciones de salud, Descuentos de Salud y Poderes .

Se entenderda por tiempo de espera a aquel que media entre la obtencién del nimero de atencién y el llamado efectuado por el consultor correspondiente.

La medicion del tiempo de espera se realizara por sistema de control automatizado en Casa Matriz y en las Agencias Regionales de Valparaiso y Talcahuano, que brindan cerca del 90% de las
atenciones presenciales. En las Agencias de Iquique, Valdivia y Punta Arenas esta medicién se efectuara en forma manual, 4 veces al mes, mientras no se instale un mecanismo automatizado de
medicion.

2 Para efectos de calculo de los dias de tramitacion para cada caso, se considera como fecha inicial, el dia siguiente de aquélla en que es recibido en CAPREDENA el Gltimo documento necesario
para dar curso al pago de la pension (resolucion de pensidn, certificado de la Subsecretaria y cese de sueldos), y como fecha final, aquella programada segun calendario de pago de pensiones fijado
anualmente por CAPREDENA o la fecha de pago programada para el anticipo (segun corresponda); datos que se registran en Planilla Excel "Montepios".

Para el célculo del indicador se considera la sumatoria de dias corridos. Los anticipos otorgados se incluyen en el mismo mes del primer pago de la respectiva pension.

El N° de casos se establecié considerando el promedio mensual a junio/2016. No obstante, el N° de casos procesados depende de las Resoluciones que se reciban desde la Subsecretaria para las
FF.AA., es decir, es una variable sobre la cual CAPREDENA no puede ejercer accion alguna.

3 1) Se considera el nimero de dias (dias corridos) entre la fecha de recepcién de las Resoluciones de Desahucio recibidas en oficina de partes y la firma por parte de la jefatura DIM de las 6rdenes
de pago, ultimo tramite del proceso previo al pago de desahucio.

2) Se excluyen los casos de haberes insolutos y pensiones no contributivas con bonos de reconocimiento (que representan aproximadamente el 5 % de los desahucios a procesar) , cuyos tiempos
de tramitacion dependen de la gestion de entidades externas como AFPs, IPS, Servicio de Registro Civil e Identificacion, entre otros.

4 Se consideran dias corridos y éstos se contaran desde el dia siguiente a la fecha de fallecimiento, hasta el primer dia del mes para el cual se suspende la pension, ambos dias incluidos.

La suspensién del pago de la pension por fallecimiento sélo puede materializarse si es que éste se encuentra inscrito en el Servicio de Registro Civil e Identificacion. Es habitual que se
produzca desfase entre la fecha de fallecimiento y la fecha de inscripcion, particularmente en casos de muerte presunta o defunciones en el extranjero. Conforme a lo anterior, en caso que la
inscripcion del fallecimiento en el Servicio de Registro Civil se efectle en un plazo igual o superior a 60 dias contados desde la fecha de la defuncidn, se considerard, para efectos de este indicador,
la fecha de la inscripcion antes indicada.

No incluye casos de pensionados fallecidos con anterioridad al procesamiento del pago retroactivo de la pensién en CAPREDENA.



5 Indicador integral cuyo alcance es nacional e incluye la atencion presencial y los canales no presenciales web y telefonico. Se entendera por ciudadano/a satisfecho/a aquel/lla cuya evaluacion fue
una nota igual o superior a 6.0, en una escala del 1 al 7. Se considerara la evaluacion de la satisfaccion final por cada uno de los canales de atencion. La encuesta es efectuada a través de una empresa
externa. Se le asignara un peso relativo a cada uno de estos canales de atencion: Presencial 60%, Web 20% y Telefonico 20%. Para el calculo del indicador, se considerara el nimero de ciudadanos
satisfechos en el afio t, dividido por el nimero de ciudadanos encuestados en el afio t. La muestra sera aleatoria y con el siguiente método de captura segun canal: Presencial, encuesta presencial en
Casa Matriz, Agencias Regionales y Oficinas Regionales; Telefénico, llamados al azar segun base de datos disponible en sistema de registro de atenciones telefonicas y, para el canal web, Ilamados
al azar segun datos disponibles de usuarios que han realizado transacciones o consultas en el sitio web institucional.

6 El plazo comprometido para el afio 2017 es de 18 dias corridos y se contara desde la fecha de recepcion de la factura y/u oficio de cobranza ingresado en la oficina de parte de la casa matriz
(Hito de Entrada), hasta el abono por concepto de bonificaciones de prestaciones otorgadas al crédito, en la cuenta corriente del usuario (Hito de Salida). En caso que el documento de recepcion se
rechace o sea devuelto al proveedor se considerard como punto de partida la segunda o siguiente fecha de ingreso segun corresponda. Solo se considerara para efectos de calculo la documentacion
ingresada en la casa matriz. Los dias considerados en la medicion son dias corridos.

Las entradas se reciben por medios magnéticos y manuales, se ingresan a un sistema informatico desarrollado internamente (Sistema de Salud), generandose varios productos: Crédito de
medicina curativa, monto de pago al prestador y abono a la cuenta corriente de medicina curativa del afiliado por bonificacién. La aplicacién de estos beneficios se rige por la Ley 19.465, Establece
sistema de salud de las Fuerzas Armadas, el Decreto 265, Fija Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N°12.856 y por el Decreto Supremo 204, Reglamento Medicina Curativa,
Caja de Prevision de la Defensa Nacional.

Para efectos de este indicador, por "bonificaciones" se entiende el proceso de liquidacion de facturas y/ cobranzas presentadas por proveedores por prestaciones otorgadas al crédito a
beneficiarios del Fondo de Medicina Curativa, que genera abonos en la cuenta corriente de Medicina Curativa del afiliado a dicho fondo.
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