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eCalificacion del grado de
invalidez de los afiliados y
beneficiarios que la

Calidad/Producto
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de respuesta de

soliciten. calificaciones de
— Calificaciones de invalidez evaluadas en
invalidez periodo t /N° de D
1 i o -
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B B comisiones médicas
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la atencion usuaria en el canales evaluados) para la medicion de
afio t. satisfaccion usuaria la
realiza un organismo
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Fiscalizacio EF e " ' Oficio de resultados,
iscalizacion (UEF) ambitos financieros : -
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Notas:

1.- El tiempo promedio de respuesta a las consultas web es el promedio de los tiempos de respuesta medido en dias habiles de todas las consultas web contestadas en un determinado periodo.

define el tiempo de respuesta como la medicion desde el momento (fecha) en que es registrada la recepcion de la consulta web en el Sistema de Gestion Documental (SGD) de la Superintendencia

de Pensiones hasta la fecha en que la Superintendencia responde al usuario a través de un correo electronico.




2.-Este tiempo es medido desde que el usuario obtiene nimero para atencion en el Total Pack de la oficina de atencién de publico en Santiago hasta que es llamado por un analista para ser atendido
en el modulo respectivo

3.-El tiempo medido corresponde al nimero de dias promedio anual de respuesta al total de solicitudes de calificacion de invalidez que ingresan a las comisiones médicas, medido desde la fecha en
que ingresa la solicitud al sistema de las Comisiones Médicas Regionales (CMR) hasta la fecha en que dicha comisién médica emite el dictamen. Las fechas quedan registradas en el sistema de
informacion de las comisiones médicas regionales (CMR), al cual esta Superintendencia tiene acceso a través de una clave.

4.-El indicador representa el grado de satisfaccion de los usuarios con la atencion recibida en la Superintendencia de Pensiones en las oficinas de atencién de publico, canal telefonico, sitio Web y
correo postal, a través de la aplicacién de una encuesta con cobertura a nivel nacional utilizando los siguientes medios: presencial, para el canal presencial en Santiago, Arica, Antofagasta, Copiap6,
Talca, Concepcion, Puerto Montt y Coyhaique; virtual o internet, para el canal de atencion Web; y telefonica, para los canales de atencion telefonica y correo postal.

5.-El indicador se disefia en base al concepto de Unidad Estandar de Fiscalizacién (UEF), con la finalidad de homogeneizar las distintas clases de ejercicios de fiscalizacién. De esta manera la UEF
es la unidad de fiscalizacién més sencilla realizada a los regulados, lo que permite relativizar las fiscalizaciones por sus complejidades y uso de recursos.  Los ambitos de fiscalizacion pueden ser:
cumplimiento, preventiva y de seguimiento; y los grados de complejidad pueden ser simples o complejos. - Una fiscalizacion de cumplimiento simple equivale a 3; 0,6 y 3 unidades
estandar de fiscalizacion en los ambitos operativo, financiero y de los beneficios respectivamente. - Una fiscalizacion de cumplimiento compleja equivale a 4; 1 y 4 unidades estandar de
fiscalizacion en los ambitos operativo, financiero y de los beneficios respectivamente. - Una fiscalizaciéon preventiva simple equivale a’5; 6 y 5 unidades estandar de fiscalizacién en los
ambitos operativo, financiero y de los beneficios respectivamente. - Una fiscalizacion preventiva compleja equivale a 7; 8 y 7 unidades estandar de fiscalizacién en los &mbitos operativo,
financiero y de los beneficios respectivamente. - Una fiscalizacién de seguimiento simple equivale a 1; 1 y 1 unidades estandar de fiscalizacién en los &mbitos operativo, financiero y de los
beneficios respectivamente. - Una fiscalizacion de seguimiento compleja equivale a 2; 2 y 2 unidades estandar de fiscalizacion en los &mbitos operativo, financiero y de los beneficios
respectivamente.Este indicador, para el afio 2015, se compone de: 338 Unidades Estandares de Fiscalizacion en el &mbito de los beneficios; 608 Unidades Estandares de Fiscalizacion en el &mbito
operacional; 629 Unidades Estandares de Fiscalizacion en el &mbito financiero.
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