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Notas:
1.-Esta contemplada la contratacion de consultoria externa para realizar el estudio de satisfaccion de usuarios en los Canales de Atencion 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 Instituto de Prevision Social.

2.-Este compromiso es aplicable en aquellas Sucursales que tienen implementado el Sistema de Administrador de Fila, esto es, 82 sucursales de un total de 192, lo que equivale a un 42,71%, estas
sucursales realizan el 87,09% del total de las atenciones efectuadas en las 192 sucursales. El tiempo de espera se mide desde la impresion del nimero correlativo de atencion, hasta que la persona es
atendida en uno de los médulos de los Centros de Atencién. No obstante, debido a nuevos contratos del sistema administrador de filas, podria cambiar la cobertura.

3.-La Pensién Basica Solidaria de Vejez o Invalidez es un beneficio monetario mensual, de cargo fiscal, para quienes cumplan respectivamente, los requisitos de los articulos 3y 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. EI 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 retnan los requisitos de edad, focalizacién 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 desempefio, se considera el tiempo, en dias habiles, desde la fecha de la Gltima actualizacion del
calculo del PFP en el Sistema de Atencién y Concesion o desde la Ultima actualizacion de la solicitud ingresada al Sistema de Atencién y Concesion, hasta que se dicta la resolucién de concesion o
rechazo del beneficio. Para las solicitudes de APS que deben ir a consulta a organismos externos por datos inconsistentes o Factor Actuarialmente Justo, FAJ, el tiempo se medira desde la mayor
fecha entre la obtencion de los citados datos y la fecha del PFP hasta la fecha de la Resolucion de concesion o rechazo del beneficio. En el caso de la Pension Bésica Solidaria de Invalidez, para
medir el tiempo de respuesta se consideran dias habiles y se cuenta desde la fecha de recepcion de la resolucién 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. Las solicitudes de beneficios son procesadas de acuerdo a las fechas requeridas por el calendario de pagos, el cual a su
vez se ejecuta en forma anticipada, a objeto de disponibilizarlo de acuerdo a las formas de pago previamente convenidas con las personas (Presencial y Electrdnico principalmente). Por lo anterior,
el altimo proceso de concesion del mes debe ajustarse a la fecha estipulada en dicho calendario, dado que la norma indica que el pago se debe efectuar al mes siguiente de la concesion (Compendio
de la Superintendencia de Pensiones de enero 2011, Titulos V "Sistema Solidario de Pensiones" y VII "Bonificacion por Hijo Nacido Vivo para las Mujeres)

4.-Se consideraran para la medicidn de este indicador, los beneficios finiquitados (sefialados en las leyes organicas de las ex cajas de prevision, Ley N° 15.386 y otras, asi como los beneficios
complemento al sistema de reparto, a saber: Desahucio (D.F.L. N° 2, de 1970), Indemnizaciones (Ley N° 19.715), Seguro de Vida, Bonificaciones (Leyes N° 19.403, 19.539 y 19.953),
Bonificaciones art. 19 Ley N° 15.386, Reembolso de Fondos por Fallecimiento (Ley N° 19.728), Liberacion de Imposiciones (Ley N° 10.754), Exenci6n de Imposiciones (Decretos asociados con la
Ex Canaempu), Rebaja de Imposiciones (DFL N° 1.340, de 1930 y DL N° 3.501, de 1980) y que se hayan solicitado durante el periodo t. Se entendera por finiquitado aquellos beneficios cuyas
actividades de proceso hayan terminado con una concesion con cheque de pago, 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. Para medir el tiempo de respuesta en el finiquito de estos beneficios, se cuenta desde la fecha de
solicitud del beneficio, realizada en las sucursales del instituto como en el nivel central, hasta el dia que se emite la resolucidn de concesion, rechazo u otro finiquito, en dias hébiles.

5.-La Bonificacion por Hijo Nacido Vivo es un aporte que entrega el Estado a todas las mujeres de 65 0 mas afios de edad que lo soliciten, sin importar su condicién social, laboral o econdmica, sélo
por el hecho de haber sido madres. Se concretard como una Bonificacion por cada hijo nacido vivo o adoptado, que se depositara en la cuenta de capitalizacion individual de la mujer, aumentando
sus fondos previsionales y su pension final. La medicion de este indicador se realizara en dias habiles se acuerdo a lo siguiente: 1.- Para las solicitudes de Bonificacion por Hijo Nacido Vivo con
beneficio del Sistema de Pensiones Solidaria (SPS), el tiempo se medira desde la resolucion del beneficio SPS hasta la resolucion de la Bonificacion por Hijo Nacido Vivo. 2.- Para las solicitudes de
Bonificacion por Hijo Nacido Vivo que presentan problemas como, inconsistencia de datos, sin entidad pagadora, sin fecha primera pension, que deben ir a consulta a organismos externos (SRCel,
AFP), el tiempo se medira desde que se recibe la respuesta de estos organismos hasta que se resuelve la solicitud. 3.-Para Solicitudes de Bonificacion por Hijo Nacido Vivo en las cuales exista
completitud de los antecedentes requeridos, el tiempo se medira desde la fecha de la presentacion de la solicitud hasta la fecha de resolucion del beneficio. Las solicitudes de beneficios son
procesadas de acuerdo a las fechas requeridas por el calendario de pagos, el cual a su vez se ejecuta en forma anticipada, a objeto de disponibilizarlo de acuerdo a las formas de pago previamente
convenidas con las personas (Presencial y Electronico principalmente). Por lo anterior, el Gltimo proceso de concesion del mes debe ajustarse a la fecha estipulada en dicho calendario, dado que la
norma indica que el pago se debe efectuar al mes siguiente de la concesion (Compendio de la Superintendencia de Pensiones de enero 2011, Titulos V Sistema Solidario de Pensiones y VII
Bonificacion por Hijo Nacido Vivo para las Mujeres)
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