CUMPLIMIENTO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2005

MINISTERIO DE SALUD 16
SUPERINTENDENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUBREVISIONAL 08

*Fiscalizacion Eficacia/Producto
(N° total de
Promedio de fiscalizaciones/N° tota
fiscalizaciones por de entidades | 43 13 13 28 37 NO 76% | 150, Base de
entidad aseguradora aseguradoras) 5% %ﬁw‘fre
Istema de
(Fonasa e Isapres) Fiscalizacién
Aplica Enfoque de Género: NO
+ Fiscalizacion Eficiencia/Producto
(N° total de
fiscalizaciones a
Promedio de entédadeﬁ\lo tot Base de
) n i aseguradoras ota 0 Base d
por fiscalizador Fiscalizacion
Aplica Enfoque de Género: NO
*Regulacién
(Sumatoria del tiempdg
Calidad/Producto de revision de contratqs
y planes de salud/N°
total de contratos y B 0% Base de
Tiempo promedio de planes de salud | 101 dias |132 dias |121dias |n.c. 90 dias 11% Datos/Software
revisién de contratos y revisados) Sistema de
planes de salud Normalizacién
Aplica Enfoque de Género: NO




«Atencién al
beneficiario
<br>&nbsp;&nbsp;-
Atencién personal.

Calidad/Producto

(Sumatoria del tiempa
de espera para la
atencion personal/N°
total de atenciones

Tiempo promedio de Base de
espera para la atencioh personales en las SI 141% o Datos/Software
- oficinas de la ; - : . - 11% -
personal en las oficinas ! . 13 minutos| 20 minutos 19 minutos| 21 minutos 15 minutos| Sistema de
de la Superintendencia ~ SuPerintendencia) Atencion Personal
Telefénica

Aplica Enfoque de Género: NO

* Atencion al Calidad/Producto

beneficiario .

<br>&nbsp;&nbsp;- ((N° de encuestados

Atencion personal. Porcentaje de que califica la atencion
encuestados que recibida en las oficinas
califica la atencion de la Superintendencia
recibida en las oficinag ~COMO MEjor que en S| 99% Reportes/Informes
de la Superintendencia otros Servicios 7% Encuesta diaria de

; Publicos/N° total de satisfaccion de

como mEJOI’ que en 91 % 88 % 89 % 91 % 92 % atencion persona|
otros Servicios encuestados)*100)
Publicos
Aplica Enfoque de Género: NO

*Resolucion de Eficacia/Resultado

controversias Intermedio

((N° total de

Porcentaje de controversias
controversias resueltag "eSueltas/N° total de S| 127% Base de
respecto del total de controversias 50 Datos/Software
controversias ingresadas ala | gj g 114% |116% [114% |90% Sistema Unico de
ingresadas a la Superintendencia)*100) Reclamos

Superintendencia

Aplica Enfoque de Género: NO




*Resolucion de
controversias

Calidad/Producto

((Suma del tiempo tots
de demora en
resolucion de

controversias/N° total

i sI 149% Base de
Tiempo promedio de controversias 236 dias |243dfas |243dias |161dias |240 dias 15% Datos/Software
resolucién de resueltas)) Sistema Unico de
controversias Reclamos
Aplica Enfoque de Género: NO
*Resolucién de Eficiencia/Resultado . _
controversias Intermedio (N° Controversias
Resueltas/N° total de
Abogados que
; resuelven 0 Base de
Promedio de controversias) 250 386 323 301 270 Sl 111% | 294 Datos/Sofware
controversias resueltas Sistema Unico de
por abogado Reclamos
Aplica Enfoque de Género: NO
*Resolucion escrita de| Eficiencia/Producto
reclamos
(N° total de reclamos
Promedio de reclamos| €SCTitoS resueltos/N®| g1 710 658 443 500 NO 89% Base de
escritos resueltos por | total de analistas) % Datos/Software
analista Sistema Unico de
Reclamos
Aplica Enfoque de Género: NO
*Resolucion escrita de|
reclamos Calidad/Producto (Suma del tiempo totd
de resolucion de
reclamos escritos/N°
Tiempo promedio de total de reclamos |, ¢ 78 dias | 103 dias |102dias |120dias |S! 118% | 150, Reportes/Informes

resolucion de reclamos
escritos

Aplica Enfoque de Género: NO

D

escritos resueltos)

Sistema Unico de
Reclamos




(9): Fundamentaciones o justificaciones de metaaunwplidas (cumplimiento inferior a 95%) y metabrecumplidas (cumplimiento superior a 120%)

Porcentaje de cumplimiento informado por el servic 67%
Suma de ponderadores de metas no cumplidas con jifistacion validas 0%
Porcentaje de cumplimiento global del servicio 67%

Notas:
1.-A objeto de dar cuenta de las nuevas tareapguiey debe ejecutar esta Superintendencia, $gefedel proceso de fiscalizacion y, por lo tas®revisaron y reformularon los compromisos
establecidos para el afio 2005, definiéndose pseareicador una meta de 19 fiscalizaciones padadtaseguradora, lo que fue oportunamente comimizda Direccion de Presupuestos. Dicha
meta fue cumplida sobre la base de las operactmks Subdepartamentos de Régimen Complement@imirol Financiero que poseen una cobertura de27aseguradores, respectivamente.

2.-Con el fin de cumplir las nuevas tareas de liismeion de esta Superintendencia, se buscé fecalas esfuerzos en las areas de mayor riesgo,lsemmpuna nueva forma de fiscalizar,

priviligiando la autonomia de los fiscalizadoredigminuir los tiempos de revision en terreno y @misle informes. En el proceso de revision de tmapgromisos 2005, la meta fijada para este
indicador fue de 36,1 fiscalizaciones por fiscala No obstante, es necesario sefialar, al igualegula nota anterior, que la meta para este iddicdae modificada (36,1 fiscalizaciones por

fiscalizador) y comunicado a la DIPRES oportunament

3.-Justificacion no cumplimiento: la atencion pealalebié enfrentar una mayor complejidad en lasglbas y problemas planteados por las persona® oesultado de las modificaciones legales
y de la entrada en vigencia de las Garantia Exudien Salud; por ello y por la escasez de logseswnecesarios, no fue posible reducir los tiendgosspera y se ha proyectado, por lo tanto, la
contratacion de recursos especializados. No olestsatsefiala que la meta para este indicador fddicada (20 minutos) y comunicada a la DIPRESwenportunidad.

4.-El sobrecumplimiento se explica por la mejortigesen el proceso de resolucion y por una disnméruen la demanda de este producto.

5.-El sobrecumplimiento se explica por la mejortigesen el proceso de resolucién y por una disniéruen la demanda de este producto.

6.-Durante el afio 2005 se implementd un nuevorssstge trabajo, formando equipos especializadosnaberias, con el objeto de dar respuestas masasipidos afiliados; por otra parte, se

contrataron nuevos profesionales que requirierocegacitacion, todo lo cual requiri6 de tiemposdaptacion que si redundaron en una estructuraltkga exitosa. No obstante, se sefiala que la
meta para este indicador fue modificada (456 reataresueltos por analista) y comunicada oportuntereela DIPRES.



