FORMULARIO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2013

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

15
13

eInstitucional Calidad/Producto (N° de 99.0 % 67.5% 60.0 % 67.0 %
atenciones (45599.0/ | (38893.0/5| (35680.0/5| (76349.0/ Reportes/infor
presenciales 46048.0)* | 7642.0)*10 | 9467.0)*10 | 113955.0) mes
1 Porcentaje de atenciones realizadas en 100 0 0 *100 e';:’drgt?co
presenciales realizadas enelel afio t, antes mensual,
periodo t, antes de 8 del tiempo basado en
minutos respecto al total de maximo sistema de
atenciones presenciales comprometido/ control
comprometidas N° total de automatizado,
atenciones H: 0.0 H: 67.5 H: 60.0 H: 67.0 turnomatico o
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl presenciales (22948.0/3 | (26475.0/4 | (56650.0/ similar.
Aplica Gestién Territorial: NO realizadas el M: 0.0 4008.0)*10 | 4125.0)*10 | 84554.0)*
afio t)*100 0 0 100
M: 67.5 M: 60.0 M: 67.0
(15945.0/2 | (9205.0/15| (19699.0/
3634.0)*10 | 342.0)*100 | 29401.0)*
0 100
eInstitucional Calidad/Producto (Numero de 0% N.M. 86 % S.l. 87 % 88 % 10%
ciudadanos/as (3912/453 (1740/2000| (1760/200 Reportes/infor
satisfechos/as 1)*100 )*100 0)*100 mes
2 Porcentaje de cuidadano$ con el canal reg]ljﬁggg de
satlsfech_qs con los c_anales presencial, Encuesta
de atencion presencial, welp web y Satisfaccion
y telefénico de Capredena | telefénico/Nu H: 0 con los canaled
mero de de atencion
Aplica Desagregacion por Sexo: S| ciudadanos/as M: 0 H: 86 H: 87 H: 88 presencial,
Aplica Gestin Teritorial: NO encuestados)* (2347/271 (1044/1200| (1056/120 weby
100 9)*100 )¥100 0)*100 telefonico de
CAPREDENA
M: 86 M: 87 M: 88
(1565/181 (696/800)* | (704/800)
2)*100 100 *100
*Servicios Calidad/Producto Sumatoria de | 30.3 dias| 31.7 dias| 28.9dias| 26.9 dias 27.0dias | 25.0 dias| 15%
Previsionales dias, entre | 66229.0/2| 79520.0/2| 66177.0/2| 29578.0/10| 64800.0/24| 60000.0/2 &mﬁ:ﬂir




- Pago de Pensiones fecha 184.0 510.0 290.0 99.0 00.0 400.0 Planilla Excel
3 Tiempo promedio que | fallecimiento y denominada
transcurre entre la fecha de primer dia del Tiempo
fallecimiento del mes de Promedio entrg
beneficiario y la fecha de suspension de| fecha
) St fallecimiento y
suspension del pago de la | pension afio fecha de
pensién (t)/N° casos H: 0.0 H: 0.0 H: 0.0 H: 25.5 H: 27.0 H: 25.0 suspension de
suspendidos 12981.0/50| 32400.0/12| 27600.0/1 la pension’,
Aplica Desagregacién por Sexo: Sl afio (t) M: 0.0 M: 0.0 M: 0.0 9.0 00.0 104.0 basada en el
Aplica Gestion Territorial: NO Informe
M: 28.1 M:27.0 | M:25.0 "Suspensionesy
16597.0/59| 32400.0/12| 32400.0/1 gg;‘g;ago
0.0 00.0 296.0 Sisterna de
Pensiones.
«Servicios Calidad/Producto Sumatoria de | 49.81 dias| 53.38 dias| 52.41 dias| 50.39 dias| 51.00 dias| 49.00 15% 4
Previsionales dias por cada| 66092.00/| 75367.00/| 77781.00/| 41371.00/8| 76500.00/1 dias Reportes/Infor
- Pago de Pensiones caso del 1327.00 | 1412.00 | 1484.00 21.00 500.00 80850.00/ mes
4 Tiempo promedio de primer pago de 1650.00 Po:a”'"a Excel
A . . enominada
tramitacion del primer pagq pensionesy "Montepios”
de pensiones de montepiog  anticipo de con detalle de
y sus anticipos. montepios afig los primeros
t/N° de casos pagos y
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl del primer H: 0.00 H: 53.38 H: 0.00 H: 45.62 H: 51.00 anticipos de
Aplica Gestién Territorial: NO pago de 0.00/0.00 | 2669.00/5| 0.00/0.00 | 1916.00/42.| 2295.00/45., H: 49.00 montepio.
pensiones y 0.00 00 00 4018.00/8
anticipo de M: 0.00 M: 0.00 2.00
montepios 0.00/0.00 | M:53.38 | 0.00/0.00| M:50.65 M: 51.00
72698.00/ 39455.00/7| 74205.00/1| M: 49.00
1362.00 79.00 455.00 76832.00/
1568.00
*Servicios Calidad/Producto Sumatoria de S.. 27.58 dias| 20.00 dias| 16.12 dias| 16.00 dias 14.00 15% 5
Previsionales dias por cada 117674.0 | 67815.00/| 25875.00/1| 67200.00/4 dias Reportes/infor
-Asignacion Familiar caso con 0/4266.00| 3390.00 605.00 200.00 49000.00/ mes
5 Tiempo promedio de resolucion 3500.00 F:jlamlla Excel
h L enominada
procesamiento de recibida en “Cargas
Resoluciones que conceden afio (t)/N° de familiares
beneficios de Asignacién Asignaciones segun
Familiar Familiares resoluciones
creadas por H:27.58 | H:0.00 H: 16.19 H: 16.00 recibidas en el
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl Resoluciones 50727.00/| 0.00/0.00 11819.00/7| 28896.00/1 H: 14.00 afio (t)
Aplica Gestion Territorial: NO recibidas en el 1839.00 30.00 806.00 22050.00/
afio (t). M: 0.00 1575.00
M: 27.58 | 0.00/0.00| M: 16.06 M: 16.00
66947.00/ 14056.00/8| 38304.00/2| M: 14.00
2427.00 75.00 394.00 26950.00/
1925.00
*Servicios Calidad/Producto Sumatoria dia§ 29.79 dias 29.56 djas S 2288 di 26.00 dias 22.00 15% 6




Previsionales de proceso de| 56413.00/| 62482.00/ 25228.00/1| 52260.00/2 dias Reportes/infor
-Desahucio tramitacion del| 1894.00 | 2114.00 110.00 010.00 48070.00/ mes
6 Tiempo promedio de pago del 2185.00 Planilla Excel
proceso de tramitacién del | Desahucio en inforcrﬁgcién
pago de desahucio Ca(p;)r/el\(ljfgz afiq detallada de
desahucios
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl Desahucio procesados,
Aplica Gestin Teritorial: NO pagados afio| H:0.00 | H:29.56 H: 22.70 H: 26.00 elaborada en
® 0.00/0.00 | 56452.00/ 23475.00/1| 45161.00/1| H:22.01 base a las
1910.00 034.00 737.00 43263.00/ resoluciones
M: 0.00 1966.00 de desahucio
0.00/0.00 | M: 29.56 M:23.07 | M:26.00 reciidas en
6030.00/2 1753.00/76.] 7099.00/27| M: 21.95 partes (fecha
04.00 00 3.00 4807.00/2 de recepcion)
19.00 y a la firma de
las érdenes de|
pago (ultimo
tramite del
proceso).
«Servicios Financieros | Eficacia/Producto (Ndmero de 62.2 % 0.0% 69.8 % 86.3 % 85.0 % 90.0 % 5%
-Créditos de Salud créditos de | (139060.0| (0.0/0.0)* | (121906.0| (69422.0/8 | (149639.0/| (144700.0 Reportes/infor
salud /223731.0 100 /174770.0| 0437.0)*10 | 176046.0)* | /160774.0 mes
7 Porcentaje de créditos dd otorgados con|  )*100 )*100 0 100 )*100 A,‘,gg\é?tfsxgzl
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: Sl salud basado en
Aplica Gestion Territorial: NO entregados ETali H: 0.0 Base de Datos
t)*100 H:0.0 | (0.0/0.0)*| H:0.0 H: 85.4 H: 75.0 H: 86.1 del Sistema de
100 (20771.0/2 | (44892.0/5 | (42500.0/ Salud y
M: 0.0 M:0.0 | 4337.0)*10| 9856.0)*10 | 49354.0)* aplicaciones dg
M: 0.0 0 0 100 va||_daC|on
autorizadas pol
(0.0/0.0)* CAPREDENA
100 M: 86.7 M: 90.2 M: 91.7
(48651.0/5 | (104747.0/| (102200.0
6100.0)*10 | 116190.0)* | /111420.0
0 100 )*100
«Bonificacion de Salud| Calidad/Producto Sumatoria de S.l. 29.39dias] N.M. 23.04 dias| 22.00dias| 20.44 10%
-Bonificaciones de dias calculados 70566.00/ 42467.00/1| 71500.00/3 dias Reportes/Infor
Medicina Curativa desde la 2401.00 843.00 250.00 679755.0 mes
8 Tiempo promedio de recepcion de 13 0/33257.0 fffﬂ'ﬁ‘;ﬁéﬁi's
bonificaciones producto de| factura y/u 0 agonadas en
prestaciones otorgadas al oficio cuenta
crédito reflejadas en la conductor corriente”,
cuenta corriente del usuari¢ hasta el abong basado en la
de la fecha de
bonificacion recepcion de

Oficina de




Aplica Desagregacion por Sexo: NO en la cuenta Partes Yy la
Aplica Gestion Territorial: NO . fech b
corriente del echa abono erj
usuario /N° cuenta
total de corriente del
L . sistema de
liquidaciones salud
recepcionadas
en el periodo

Notas:
1 Se entenderéa por tiempo de espera a aquel qiia emre la obtencion del nimero de atenciénlialado efectuado por el consultor correspondiente.

El tiempo maximo comprometido correspon@enainutos.
Atencion presencial es aquella que brindiaectamente los consultores de las areas de étedei publico de la Casa Matriz (OIN) y AgenciagiBeales, en las materias de Pensiones,

Préstamos y Bonificaciones de salud, Descuent&allel y Poderes .
Se excluye, para el célculo, los tiempogjee se carezca de los sistemas computacionalapaye a la atencién de usuarios, debidamente degad por la Division de Informatica y

Computacion.
La frecuencia de medicién 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.
Se espera una disminucién de aprox. 5% ®atenciones presenciales, debido a la incorgoraa tramites a la Web.

2 Se incorpora indicador integral, no sélo inclayencion presencial sino los canales no presesai@mo web y telefonico, servicios que se hamp@edo en los Ultimos afios en CAPREDENA.
Es importante mencionar que para el afio 2012 y B@bh8h un cambio de metodologia en la medicioratehl web, lo que puede incidir considerablemente®resultados esperados; "estimado

2012"y "meta 2013".
Se entendera por ciudadano/a satisfeclypfal/la cuya evaluacion fue una nota igual o sioper 6.0, en una escala del 1 al 7. La nota pagla ciudadano/a corresponde al promedio de las

notas de las preguntas respondidas por el encoéstadociadas a las dimensiones estimadas coevamnéts. La encuesta es efectuada a través damprasa externa, y se espera contar con el
medio de verificacion en el mes de Noviembre. Dishm modo, a contar de esa fecha sera posibleliaetuia proyecccion de la meta 2013 en base alteefo efectivo 2012.

3 (a) Los dias se contaran desde el dia esitpiia la fecha de fallecimiento hasta el gridia del mes para el cual se suspende la peasitios dias incluidos.

(b) Se consideran dias corridos.
(c) En caso que la inscripcion del falldeintio en el Servicio de Registro Civil se efeatieun plazo igual o superior a 60 dias contadodedesfecha de la defuncion, se considerara para

efectos de este indicador la fecha de la inscnipaittes indicada.

4 Para efectos de calculo de los dias de tramitguira cada caso, se considera como fecha irétidia siguiente de aquél en que es recibido eRREDENA el Gltimo documento necesario
para dar curso al pago de la pension, (resoluaduedsion, certificado de la Subsecretaria y deseldos), y como fecha final aquella progransadgin calendario de pago de pensiones fijado
anualmente por CAPREDENA o la fecha de pago progdanpara el anticipo (segun corresponda); datoseuegistran en Planilla Excel "Montepios"..

5 Se consideran dias corridos, contados desdia aligliente a la fecha de recepcion de la Reswiuen la Oficina de Partes de CAPREDENA hastatad de autorizacion del caso en el

Sistema de Pensiones.
El detalle de las asignaciones familiareadas, en base a datos registrados en la Reso(tioibre Oficina de Partes) y la de autorizadéhcaso en el Sistema de Pensiones se registra en

Planilla Excel "Cargas Familiares recibidas enfiel @).

6 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 6rdenes de pago,

Gltimo tramite del proceso previo al pago de deshu
2)Se excluyen los casos de haberes insojup@nsiones no contributivas con bonos de re@mieto, cuyos tiempos de tramitacion dependeradgestion de entidades externas como AFPs,

IPS, Servicio de Registro Civil e Identificacionestre otros.



7 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 entendera por Crédito con Garantia lEguelorgados a través de procesos controladoarmpsistema informatico respecto de: La calidadgleario, 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.

8 El plazo se contaré desde la fecha de recepleida factura y/u oficio de cobranza ingresadceenfitina 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 cadl@ulocumentacion ingresada en la casa matrizdlassconsiderados en la medicion son dias corridos.

Supuesto Meta:
1 Que no ocurra hechos fortuitos que afectenttrscmnes presenciales y por ende los tiempospkrasle los usuarios que concurren a las deperdeteiCAPREDENA, tales como caida de
los sistemas de informacion y fallas eléctricas
2 Que en el periodo de aplicacion de la encuestagcurran eventos de fuerza mayor fortuitos dgeoriexterno a la institucion, que afecten la paiéepde los/as ciudadanos/as sobre las
atenciones brindadas por los diferentes canalesjemplo falla en el servicio de pago de las peres por parte de los Bancos, cortes de los sunogisasicos, caida de sistemas de informacion
etc.
3 Que no ocurra una pandemia o fenédmeno natuestodfico, que provogue que en tres 0 mas mesesidglas suspensiones por fallecimiento supe®Bs00 casos.

4 Que la Subsecretaria para las FF.AA. no ren@ARREDENA mas de 250 Resoluciones de Montepimemes.

5 Que la Subsecretaria para las FF.AA. no rem@ARREDENA mas de 700 Resoluciones de Asignacamiliar en un mes.
6 Que las politicas de retiro de las Instituciohes$as FF.AA. no produzcan una variacion supeidi0% de los casos estimados.
7 No se identifican factores externos que pudiesectar el cumplimiento de la meta establecida.

8 No ocurrencia de eventos de fuerza mayor queteaféos factores productivos que intervienen gar@teso de elaboracion del producto que se esligmdio.



