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1 Se consideraran para este indicador los beneficios finiquitados para todas las ex cajas que pueden ser jubilacion, sobrevivencia y otros (como desahucios, indemnizacion, rebajas, etc). Se
entendera por finiquitado aquellos beneficios cuyas actividades de proceso hayan terminado con una concesion con cheque de pago o resolucion de rechazo u otro finiquito del tramite (espera de
alguna respuesta, sea esta de organismos externos o del interesado). También se consideraran en este calculo los tramites correspondientes a Reliquidacion de pensiones, que es el recalculo de un
beneficio concedido con anterioridad producto de nueva informacion con la cual se debe ajustar este beneficio en atencion a los nuevos antecedentes. Estos beneficios se solicitan en los Centros de
Atencion Previsional. Para medir el tiempo de respuesta en el finiquito de estos beneficios se cuenta desde la fecha de solicitud del beneficio hasta el dia que se emite la resolucion de concesion,
rechazo u otro finiquito. El célculo de este indicador solo considera el tiempo de respuesta interno del IPS, respecto del cual existe control de las variables que pueden afectar el cumplimiento de la
meta, en dias habiles. Se excluyen por tanto los tiempos asociados a tramites en instituciones externas tal como Contraloria General de la Reptiblica, Ministerios, etc.

2 Esta contemplada la contrataciéon de un consultor externo para realizar el estudio de satisfaccion de usuarios en los Canales de Atencidn presenciales y no presenciales. Considerando el indice
general, el umbral de satisfaccion clasifica a los usuarios en dos categorias: insatisfechos (los que se encuentran bajo los 75 puntos) y satisfechos (los que se encuentran desde los 75 a 100 puntos).
La encuesta de satisfaccion sera aplicada a todos los clientes de la red ChileAtiende, por esta razoén se mantiene la meta en un 86%. Las instituciones que se encuentran en convenio vigente a Junio
del afio 2012 son: FONASA, DIPRECA, CAPREDENA, ISL, FOSIS, MINVU, SERNAC, SENCE, Bienes Nacionales, Comision Defensora Ciudadana, Registro Civil e Identificacion y
MINEDUC, por lo tanto, los clientes de todas estas instituciones seran considerados en la evaluacion de satisfaccion al cliente, asi como también los del IPS.

3 Este compromiso es aplicable en aquellos Centros de Atencion Previsional que tienen implementado el Sistema de Administrador de Fila. Cabe sefialar que el tiempo de espera se cuenta desde la
impresion del nimero correlativo de atencion, hasta que la persona es atendida en uno de los mdédulos en las plataformas de los Centros de Atencion Previsional. La medicion de este indicador
presentara variaciones continuas, debido a la incorporacion de nuevos productos / instituciones a ChileAtiende. Los nuevos productos que se incorporen de las nuevas instituciones presentan
diferentes tiempos de atencion, por lo cual no es posible estimar con certeza su impacto en el tiempo de espera general, previa a su incorporacion e implementacion.

4 Para la medicion del indicador se considera la produccion de beneficios finiquitados a nivel central, de aquellos imponentes vinculados al Sistema de Reparto, que han presentado solicitud de
beneficios previsionales (o complementos de beneficios) por alguna de las areas Particulares, Publicos, SSS. Esta produccion esta en relacion con las personas que trabajan directamente los
beneficios. Se entendera por finiquitado aquellos beneficios cuyas actividades de proceso hayan terminado con una concesion con cheque de pago o resolucion de rechazo u otro finiquito del tramite
(espera de alguna respuesta, sea esta de organismos externos o del interesado). La dotacion efectiva es la que asiste a trabajar, es decir la dotacion nominal menos las ausencias.

5 La Pension Basica Solidaria de Vejez o Invalidez es un beneficio monetario mensual, de cargo fiscal, para quienes cumplan respectivamente, los requisitos de los articulos 3 y 16 de la Ley N°
20.255. El Aporte Previsional Solidario de Vejez, es un aporte monetario mensual, de cargo fiscal, que incrementa las pensiones autofinanciadas, para los que cumplan los requisitos del articulo 9 de
la Ley N°20.255. El Aporte Previsional Solidario de invalidez, es un aporte monetario mensual, financiado por el Estado al que podran acceder las personas declaradas invalidas que tengan una
pension base mayor que cero e inferior a la PBS de invalidez y retinan los requisitos de edad, focalizacion y residencia que establece el articulo 20 de la Ley N°© 20.255.

Para los beneficios anteriormente indicados, de acuerdo a lo establecido en el Oficio Ordinario N° 17540 del 27-05-2010 de la Superintendencia de Pensiones que establece el manual de
procedimiento de implementacion del puntaje de focalizacion previsional (PFP) en su letra f) punto 1 sefiala que: el plazo definido para el proceso de concesion se medira desde la obtencion de esta
informacion y el devengamiento del beneficio se mantiene desde la solicitud. Para la medicion del indicador de desempeiio, se considera el tiempo, en dias habiles, desde la fecha de célculo del PFP
validado y cargado a la Base de Datos de Elegibilidad, hasta que se dicta la resolucion de concesion o rechazo del beneficio.

En el caso de la Pension Basica Solidaria de Invalidez, para medir el tiempo de respuesta se consideran dias héabiles y se cuenta desde la fecha de recepcion de la resolucion de invalidez firme y
ejecutoriada por parte de las Comisiones Médicas Regionales o Central, hasta que se dicta la resolucion de concesion o rechazo del beneficio.

6 Se entiende por planilla de cotizacion en estado intermedio, aquellas que no pudieron terminar el proceso de imputacion del registro impositivo de los cotizantes. La medicion de este indicador
considera solo aquellas planillas en estado intermedio que contengan cotizaciones a las ex cajas de prevision. Las causas mas comunes por las cuales estas planillas quedan en estado intermedio son:
por errores en el llenado en datos del trabajador, del empleador, en las tasas de cotizaciones, en los aportes al desahucio, pagos sin declaracion, etc., para lo cual se necesita realizar un analisis
administrativo.

Supuesto Meta:
1 La institucion no identifica variables de responsabilidad externa que condicionen el logro de la meta del indicador.

2 La meta comprometida se puede cumplir si la demanda por servicios no supera las 650.000 atenciones mensuales en la red presencial, producto del otorgamiento de otros beneficios como por
ejemplo bonos especiales, pagos de subsidios que entregue el Gobierno (Bonos de Apoyo a la Familia, Subsidio al Transporte, Bonificacion al Ingreso Etico Familiar, Bono Alimentos, u otros
subsidios). Lo que incide directamente en la dimension de calidad y eficiencia en el servicio, componente significativo en la construccion del indice de satisfaccion a usuarios. Contingencias
nacionales que no permitan a ChileAtiende mantener sus estandares de atencion.
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3 La meta comprometida se puede cumplir si la demanda por servicios no supera las 650.000 atenciones mensuales en la red presencial, producto del otorgamiento de otros beneficios de la Red
Multiservicios como Bonos Especiales, Pagos de Subsidios que entregue el Gobierno, Productos y/o servicios con Instituciones en convenio. Contingencias nacionales que no permitan a
ChileAtiende mantener sus estandares de atencion.

4 La meta comprometida se puede cumplir si el ingreso promedio mensual de solicitudes de beneficios a nivel central es mayor o igual a 5.000 casos.

5 La meta comprometida se puede cumplir si los diferentes servicios y/o entidades involucradas en el proceso de concesion (Mideplan, Registro Civil, AFP, Compaiiia de Seguros de Vida, Dipreca,
Capredena y otras entidades) actualizan oportunamente la informacion necesaria para efectuar el proceso de Elegibilidad, el cual es fundamental para la resolucion de los beneficios.

6 La institucion no identifica variables de responsabilidad externa que condicionen el logro de la meta del indicador.



