ACTA N°10/2023
CONSEJO DE LA SOCIEDAD CIVIL DE LA CAJA DE PREVISION DE LA DEFENSA
NACIONAL

LUGAR: Sala Consejo CAPREDENA, Bulnes N°102, piso 2. Santiago.
FECHA: 11 de diciembre de 2023.
HORA: 11:00 horas.

ASISTENTES:

1. José Valenzuela Abaid, Gerente General.

2. Pablo Caniulao Mufioz, Jefe Division de Administracién y Finanzas.

3. Claudio Castillo Castillo, Jefe Divisiéon de Planificacion y Desarrollo (S) y Secretario Ejecutivo del
Consejo.

4. Sra. Alejandra Canales Aguilera, Jefa Division de Operaciones (S).

5. Sra. Mariel Zamorano Ramirez, Jefa Division de Atencion a Usuarios (S).

6. Gustavo Basso C., Presidente Consejo.

7. Consejero, Sr. Adolfo Sandoval T.

8. Consejero, Sr. Oscar Villegas D.

9. Consejero, Sr. Moisés Pinilla D.

10. Consejero, Sr. Ricardo Valenzuela B.

11. Consejero, Sr. Luis Felipe Contreras A.

12. Consejero, Sr. Carlos Contreras B.

13. Consejero, Sr. Enrique Slater E.

14. Consejero, Sr. Héctor Vicencio G

NO ASISTEN:

1. Consejero, Sr. Carlos Fica C.

TABLA SESION N° 10:

1. Aprobacién Acta Sesion anterior.

2. Comentarios a cuenta publica mensual del sefior Vicepresidente Ejecutivo.

3. Analisis y proposiciones a lo solicitado por la DOS respecto a introducir modificaciones a la Ley N°
20.500 con la finalidad de fortalecer las potestades de los COSOC.

4. Informe sobre reunién sostenida con el Sra. Francisco Oyarzun sobre proyecto de modernizacién de
los tramites administrativos sobre pensiones y desahucios.

5. Situacion de pagos de desahucios ingresados hasta agosto y situacion de entrega de recursos para
el pago de bonos de reconocimiento.

6. Varios.



DESARROLLO DE LA SESION

El sefior Presidente del COSOC, inicia la sesion a las 11.00 horas en la Sala de Consejo de la Casa Matriz de
la Caja de Prevision de la Defensa Nacional (Capredena), excusando la ausencia del sefior consejero sefior
Consejero, Sr. Carlos Fica C., por motivos personal.

En seguida se procede a presentar al sefior José Valenzuela Abaid, quien ha pasado a desempefiar el cargo
de Gerente General de CAPREDENA, luego de un proceso de seleccion realizado por el sistema de Alta
Direccién Publica. El sefior Valenzuela agradece el saludo y realiza una breve descripcién de su perfil
profesional y de su amplia experiencia en el sector publico. Los sefiores consejeros felicitan al sefior Valenzuela
y le desean éxito en sus nuevas funciones.

El Presidente le concede la palabra al Secretario Ejecutivo del Consejo, para que éste de lectura de la tabla y
detalle el devenir de la sesion.

1. Aprobacion del Acta de la sesion anterior.

Se informa por parte del Secretario Ejecutivo del Consejo que el acta anterior N° 9 de fecha 16 de octubre fue
enviada a los respectivos correos electronicos. Posteriormente, el Presidente somete a votacién el Acta N° 9,
la cual es aprobada en forma unanime por los consejeros presentes.

2. Comentarios a Cuenta Mensual Vicepresidente Ejecutivo.

El Secretario Ejecutivo sefiala que en sesiones pasadas los sefiores consejeros solicitaron que se incorporaran
alfinal de la cuenta del Vicepresidente Ejecutivo unas laminas que tienen relacién con los tiempos de tramitacion
desahucios y pensiones.

Al respecto, la sefiora Alejandra Canales, Jefa de la Division de Operaciones (s) explica los indicadores referidos
a:

- Tiempo promedio del primer pago de pensiones de montepios y sus anticipos;
- Tiempo promedio del primer pago de pension de retiro;
- Tiempo promedio de proceso de tramitacion del pago de desahucio;
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Evolucién tiempo promedio de tramitacion del
pago de desahucio
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3. Analisis y proposiciones a lo solicitado por la DOS respecto a introducir modificaciones a la Ley N°
20.500 con lafinalidad de fortalecer las potestades de los COSOC.

El Secretario Ejecutivo informa acerca de la iniciativa del Supremo Gobierno en orden a reformar el marco
normativo que regula la participacién ciudadana, consagrada en la Ley N° 20.500 sobre Asociaciones y
Participacion Ciudadana en la Gestion Publica.

Atendido lo anterior, se ha establecido un proceso participativo en el que tanto las Instituciones como la sociedad
civil plantaran sus aportes e inquietudes que seran recogidos para la reformulacién indicada.

En tal sentido, se ha mandatado a CAPREDENA para formular las siguientes consultas a los sefiores consejeros
del COSOC:

Maodulo 1. Aspectos generales de la Ley 20.500.

1. ¢ Qué aspectos se podrian incorporar para fortalecer la participacién ciudadana en las diferentes etapas de
la politica publica? Es decir, en la etapa de disefio, ejecucion y evaluacion de los proyectos, planes o programas
publicos.

Médulo 2. Perfeccionamiento de los mecanismos existentes y posibles nuevos mecanismos de la Ley 20.500.

2. ;Qué debiese modificarse en la ley 20.500 para potenciar el funcionamiento de los mecanismos de
participacion existentes (consulta ciudadana, cuenta publica, COSOC, acceso a la informacion relevante)?

3. ¢ Qué nuevos mecanismos de participacion ciudadana en la gestidn publica se podrian incorporar en la Ley
20.500?

Los sefiores consejeros acuerdan enviar a la brevedad posible las respuestas a las consultas formuladas por
conducto del Secretario Ejecutivo.

4. Informe sobre reunién sostenida con la Sra. Francisca Oyarzun sobre proyecto de modernizacién de
los tramites administrativos sobre pensiones y desahucios.

El sefior Gerente General informa que la Subsecretaria de Defensa, por intermedio de la Division de Asuntos
Institucionales ha reanudado las gestiones para avanzar con el proyecto de modernizacion y agilizacion de la



tramitacion de las pensiones. Para lo anterior ha conformado una mesa de trabajo en el que participaran las
instituciones relacionados al tema. En tal sentido, informa que esa misma semana se dara inicio a esta instancia
y en la que participara él en representacion de CAPREDENA. Sefiala que mantendra informado al Consejo
acerca de desarrollo de las gestiones que se lleven a cabo en dicha instancia.

5. Situacion de pagos de desahucios ingresados hasta agosto y situacion de entrega de recursos para

el pago de bonos de reconocimiento.

f. Programacion Pago Desahucios
MES DE PAGO DE |FECHA DE N° PAGO MES INGRESO PAGO
3 $ LIQUIDO A PAGAR
DESAHUCIO PAGO DESAHUCIO RESOLUCION DESAHUCIO
dic-23 15/12/2023 92 ago-23 3.158.956.577 3.158.956.577|
92| 3.158.956.577 3.158.956.577|
dic-23 15/12/2023 11 sept-23, 346.883.948, 346.883.948
ene-24 19/01/2024 76 sept-23, 3.513.640.080 3.484.296.084
feb-24 16/02/2024 81 sept-23| 3.700.620.576 3.670.385.256
mar-24 15/03/2024 80| sept-23| 3.494.442.511 3.494.442.511
abr-24] 12/04/2024 19 sept-23| 845.932.212 810.331.488|
267 11.901.519.327 11.806.339.287|
abr-24] 12/04/2024 69 oct-23 2.681.507.260] 2.651.229.100
69 2.681.507.260| 2.651.229.100|
abr-24 12/04/2024 3 nov-24 101.776.518 101.776.518
may-24] 17/05/2024 56 nov-24 2.947.415.953 2.814.699.597
59 3.049.192.471 2.916.476.115
PENDIENTE 2 169.399.140 169.399.140
Total general 489 20.960.574.775 20.702.400.219

En relacion con este tema explica la sefiora Alejandra Canales, Jefa de Operaciones (s) que las resoluciones
con pago de desahucio estan programadas para el mes de mayo de 2024.

Agrega que para el mes de diciembre de 2023 se inyectaron recursos internos a la cuenta corriente, por lo tanto,
se pudo adelantar un mes el pago; esto es, lo programado para el mes de enero de 2024 se pagara durante el
mes de diciembre de 2023.

En relacion con el pago de los Bonos de Reconocimientos, sefiala que aln todavia no se aprueban los recursos
extraordinarios solicitados a la Direccién de Presupuestos.

6. Varios.

a. Informe Presupuesto 2024 en comparacién con presupuesto 2023.

A peticién de los sefiores consejeros el Director de Administracion y Finanzas don Pablo Caniulao Mufioz realiza
una exposicion de la formulacién presupuestaria para el afio 2024, comparandola con la que se ha ejecutado
durante el presente afio 2023.

Explica que el presupuesto 2024 de construyd en base a los siguientes principios:

- Servicios Previsionales con altos estandares de calidad y eficiencia.
- Productos y Servicios Sociales y Financieros flexibles que favorezcan la inclusién de segmentos mas
vulnerables.



Salud fisica y mental de nuestros/as usuarios/as, entregando servicios y prestaciones preventivas y
curativas, pertinentes a sus caracteristicas y principales necesidades.

I
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Agrega el sefior Caniulao que en la formulacion presupuestaria se distinguen los siguientes hitos relevantes:

- Esta Caja de Prevision de la Defensa Nacional presenta una variacién del 2% respecto a la Ley de
Presupuestos del afio 2023, lo cual se produce principalmente por lo siguiente:

- Subtitulo 21 — Gastos en Personal M$ 446.895, donde se contemplan recursos adicionales para
financiar planilla completa, un traspaso de honorarios a contrata, aumentos legales en Asignaciones
Profesionales y de Antigliedad y desempefio colectivo.

- Subtitulo 22 - Bienes y Servicios de Consumo M$ 437.453, se contemplan recursos adicionales para
mantencidn en infraestructura, proyecto de Externalizacion de Data Center y arriendo de equipamiento
computacional.

- Subtitulo 23 - Prestaciones de Seguridad Social M$ 30.355.230, se contemplan recursos adicionales
para financiar mayor gasto en proyeccion de pensiones y en Bonos de Reconocimiento.

- Subtitulo 24 — Transferencia Corrientes M$ 3.957.002 Se contemplan recursos adicionales por mayor
cotizacién en Fondo de Salud de FF.AA, y mantencion de la infraestructura y operaciones de los
Centros de Salud.

- Subtitulo 29 — Adquisicion de Activos no Financieros M$-92.730, A pesar que hubo una disminucion
del presupuesto de un 13,2% comparado con el presupuesto del afio 2023, estos recursos son los
necesarios para la continuidad operacional del servicio y se utilizaran para la renovacion de un
vehiculo, de licencias informaticas y continuidad del proyecto de Migracion del Sistema de Pensiones.

Explica el sefior Caniulao que Fondo de Medicina Curativa presenta una variacion del 4,3% respecto
a la Ley de Presupuestos del afio 2023, lo cual se produce principalmente porque el Subtitulo 32 —
Préstamos - contempla un incremento de M$ 834.315, destinados a para cubrir el pago por el
financiamiento de Préstamos de Salud por el copago no cubierto de las prestaciones médicas, en los
casos en que el afiliado esté adherido al Fondo Solidario.
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Los sefiores consejero realizan diversas consultas las que son respondidas por el sefior Caniulao.

b. Diagnéstico de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

La sefiora Mariel Zamorano, Jefa de la Divisién de Atencion a Usuarios (s) expone latamente las conclusiones
del diagndstico de la Experiencia Usuaria y Calidad de Servicio de CAPREDENA.

Los sefiores consejeros realizan diversas consultas y comentarios.

Diagnostico Sistema
Calidad de Servicio y

Experiencia Usuaria
11 diciembre 2023
CAPREDENA




Presentacion / Contexto

“El principal activo de las instituciones publicas debe ser la confianza
que poseen en ellas las personas que acuden diariamente en busqueda
de soluciones, no hay gobernabilidad sin confianza en las instituciones.
Por ello, para avanzar en la entrega de confianza en el accionar de las
instituciones publicas se requiere mejorar la capacidad para anticiparse
a las demandas de la ciudadania, ademds de la entrega de soluciones
pertinentes y oportunas”

Agenda de Modernizacidn del Estado 2022-2026

Presentacion / Contexto

El Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, busca que se
implementen iniciativas concretas, para mejorar la experiencia de las
personas que reciben servicios del Estado, avanzando desde la
medicion de indicadores puntuales de calidad de servicio al uso de la
informacion para la gestion e incorporacion de planes de mejora.

Guia Metodologica— parte 1 Etapa 1: Objetivos 1y 2
(Secretaria de Modernizacion)



Presentacion / Contexto

ETAPAS DEL SISTEMA DE CALIDAD Y EXPERIENCIA USUARIA

ETAPA 2
Disefio de un plan
de mejoramiento

» Marco de Gobernanza 2 u + Politica de Calidad de Servicio y Experiencia

» Levantamiento, sistematizacion y andlisis de Usuaria

informacion » Plan anual de mejoramiento, disefado de forma
» Diagnistice de brechas de calidad de servicio y participativa

experiencia usuaria

ETAPA 4 )

Evaluacion de los resultados )

de calidad de servicio

» Evaluacion de resultados de la implementacian del

plan de mejoramiento

» Majora de calidad de servicio, a través del
cumplimiento de métricas establecidas en el plan

Presentacion / Contexto

Compromiso 2023:

ETAPA 3
Implementacin del plan
de mejora

» Implementacién del plan de mejoramiento
» Infarme con resultados de la ejecucion Difusion
interna y externa

Implementar la etapa 1, que esta compuesta por 3 objetivos:

1. Objetivo 1: Establecer un Marco de Gobernanza

2. Objetivo 2: Levantar y sistematizar informacion de calidad de
servicio

3. Objetivo 3: Diagndstico de las brechas de calidad y experiencia
usuaria.



CAPREDENA
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Marco Gobernanza

* Res. Ex. 798 28 de marzo 2023, crea el Comité de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria.

* Res. Ex. 2.079 del 03 de agosto 2023, actualiza participantes, segln
observaciones de la Red de Expertos.

* Coordinadoradel CCSEU: Mariel Zamorano
* Subrogante: Guisela Alfaro

Hambres: 4

* Secretaria del CCSEU: lenny Riveros
* Subrogante: lvonne Nufiez

Jedatisras,

publica; 3;

Politica calidad de servicio CAPREDENA

* En la 3 reunion del CCSEU, se analizd la PI-DAU-02 “Politica de
Atencidn a Usuarios/as” version 1, del 18-nov-2022.

4. Politica de Atencidn de wsuarics: relativo a los compromisos y lineamientos en la atencién de
usuarios con una mirada terrtasial e incluyenda La evaluacion de los serviclos entregades.
i 5. Roles y responsabilidades: definiendo que unidades/dreas som las responsables de velar por el
POLITICA INSTITUCIONAL curnplimiento de la politica,
6. Valores y principios re
PI-DAU-02 usuarios.

evizion y difusion de la politica: definienda la periodicidad y canal de difusior

: presentands los valores institucionales relatives a la atencion de

Atencién a Usuarios/as de la
Caja de Prevision de la Defensa Nacional

* 5o comenta por les participantes gue la politica de atencidn de usuzarios sumple con la mayoria de
los eriterios que definen una politica de calidad de servicio. Por tanto, con |2 aprobacion de la
unanimidad de los integrantes del Comité de Calidad v Experiencia Usuaria se concluye que
Capradena cuenta con una politica de calidad de servicio

Finalmente, S8 EaNETIE (T ETr-emr—sig e TrAgTegaT rarmecion sobre el
perfil de usuarios de Capradena v ampliar la particizacidn en la elaberacidn del contenida.
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Sensibilizacion a funcionarios/as

Meta: 30% de funcionarios/as que se rijan por el Estatuto Administrado

Sensibilizados.

* Total de funcionarios CAPREDENA que se rigen por el Estatuto
Administrativo: 416

* Meta: sensibilizar 125 funcionarios.\/

1. Taller zoom sobre la politica de calidad existente en CAPREDENA (realizado a
dos grupos diferentes de personas que atienden publico en Agencias y Oficinas
Regionales), 61 personas.

2. Taller presencial sobre la empatia como atributo de servicio (realizado a dos
grupos de personas diferentes que atienden publico en Casa Matriz) 37personas.

3. Curso elearnig, a través de plataforma Mobile, sobre la politica de calidad
CAPREDENA. (hecho a funcionarios en general) 36 personas.

Informacién de Calidad y Experiencia de Servicio /
Reclamos recibidos

Reclamos Respondidos Tiempos de tramitacién de reclamos

1007 .50% 53, 50%

ES, 0% )
'I Promecicrd
i Mdormo; 34
; Mediz; 2 Medians; 2 = d
21
3y 21
clam = Promadin =M
— 1
ANALISIS
2020 2021 2022 2023
CUALITATIVO
dCudles son bea Linformacién y senvigios ded sitio web  1.Dascuentos en papedeta de pagn L Informacian o envio de papaletas LInfarmacitn e amie de
reclamos L.Descuentos en papeleta de pago 2Informacidn y/o envio de papedetas 2. Préstamacs de Audlio, antrega wio papeletas
fracuentes que FInformackin yfo emio de papeletas  3.Pago y'o descuento indemnizacidn de  vigendia 2.Pago de pensidn mediante
recibe la institisciin?  4.Pago de pensidn mediante depdsite  Desabwcia 3 Accass 8 prodisctos ¥ sanvicios depdsitn
4. Informacidn y senvicios del sitio web 4, Pago yio descsanto indemnizaclon de  3.Beneficios pagados mediante
Diesahiscio papeleta de pago

4.Vigencia de Cangas familiares
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Informacién de Calidad y Experiencia de Servicio /
Reclamos recibidos el ano 2023

¢Cuéles son los 1. Informacidn y/o envio de papeletas de pago.
reclamos mas
frecuentes que
recibe la 3. Pago y/o descuento indemnizacion de Desahucio (referido a los tiempos de demora para el pago del
institucion?

2. Pago de pension mediante depdsito (descuentos, cobros, reajustes, etc.)

desahucio)

Hay dos tipos de reclamos que si bien son permanentes en el tiempo, estos afios han aumentado en
nimero de casos:

1. Pago de pensién mediante depésito, referido a problemas o demoras en los pagos de pensiones ya sea
por errores en los datos que los mismos usuarios actualizan, para cambiar la cuenta donde se realiza el
depdsito; también producto de demoras en la aplicacion del reajuste anual de la pensién; o tardanzas en la
tramitacién de documentos que provienen de otras instituciones previsionales (IPS), lo que hace que se
retengan pagos y los usuarios se vean afectados.

¢En qué
materias han
aumentado los
reclamos?
Considere una
comparacion
afio a afio

2. Vigencia de |as cargas familiares, las personas reclaman por que sus cargas familiares no han sido
pagadas al momento de revisar la liquidacién de pensién o al momento de acudir con ellas a una atencién
de salud. Generalmente se producen por la no presentacién de los Certificados de alumno regular en los
tiempos establecidos o bien porgque la carga percibe ingresos iguales o sobre el 50% del Ingreso Minimo
Mensual (exceptuando lo recibido por pensién de orfandad) que es lo establecido por la normativa vigente.,

Informacién de Calidad y Experiencia de Servicio /

Reclamos recibidos el ano 2023

{En qué materias han Informacidn y servicios del sitio web, era un reclamo frecuente en afios de pandemia, donde los
disminuido los servicios en linea eran la manera mas comoda y segura de hacer trdmites con CAPREDENA, sin
reclamos? Considere  embargo, en la medida que se fue controlando la pandemia y la gente pudo realizar tramites

una comparacion aflo  presencialmente este tipo de reclamo empezd a disminuir, Sumado a ello estdn los ajustes que se
aafio han realizado a los Servicios en linea, a fin de hacerlos mas intuitivos y amigables.

Como ha evolucionado

el porcentaje de Los reclamos se responden con mejores tiempos y son menos cada vez. Llegamos a tener casi 1000
reclamos respondidos reclamos en el afo 2020 y al primer semestre 2023 se contabilizan 380.-

en |os dltimos 3 afios?

Como ha evolucionado

el tiempo de respuestaDe manera favorable, los tiempos de respuesta a reclamos ha disminuido partiendo con un
areclamos en los promedio de 11 dias en el afio 2020 y actualmente el promedio es de 4 dias.

ultimos 3 afios?
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Informacién de Calidad y Experiencia de Servicio /
Reclamos recibidos el ano 2023

Como ha evolucionado
el porcentaje de
reclamos respondidos
dentro de los 20 dias
habiles en los Gltimos
3 afios?

De manera favorable pues ha disminuido en los Gltimos 3 afios. En el 2020 existia un 14% de
reclamos que superaban los 20 dias hébiles en responderse y actualmente el porcentaje que
supera los 20 dias equivale al 2% de los reclamos respondidos.

¢Que espacios de

mejora se identifican Se visualiza adn un margen de mejora para los tiempos y la priorizacion de los reclamos al

en relacién con la momento que |a institucion los recibe; el propdsito primero en este sentido es no tener reclamos
entrega de respuesta a que superen los 20 dias habiles en responderse y como complemento, también optimizar el
reclamos y los tiempos procedimiento de respuesta.

de gestion?

Informacién de Calidad y Experiencia de Servicio /
Registros Administrativos

34 REGISTROS ADMIMNISTRATIVOS ANALIZADOS

DAF: 1: 3

DsL;2; 5%

- DPF; 6; 16%
e camedema

[iistermes de Argist 0 Trimi e en Lines (GAELOF)

vocakom

DPN; T; 18%

flarila Snisviros 2005 la fachs [Dwfuncian Divwisicn Juridica; 2; .
—) 5 DiM; 3; 8%

a0 AR AT

hbarma A

Flardla the emiwia e ro pularizaciares page contade

Mejorar los protocolos para recoger datos de los usuarios, relevar la importancia del

e de S

bt Fardn Soldans registro y captacion de un buen dato para acciones futuras.

T - ) )

oS ot E¥ T TGRS TN ambién hay oportunidades de mejora en la forma en gue recogen los datos, hay muchos
—_— atos dispersos en distintas planillas lo que dificulta la consolidacion de registro tnico y

du pamian por v
Frrn

0h la misma calidad.

Primerea Pagen
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Informacién de Calidad y Experiencia de Servicio /
Tramites CAPREDENA

Tenemos declarados 64 tramites en el RNT con la siguiente distribucidn por area:

CdSyR; 1; 1%

D5L; &; 9%

DPR; 10; 16%

DIM; 5; 8%

DIU; 1; 2%

DPN; 27; 42%

Informacién de Calidad y Experiencia de Servicio /

Tramites CAPREDENA Seleccionados

La metodologia indica que se deben seleccionar 3 tramites relevantes para la institucién:

1. Pago de primera pension de retiro: La pension de retiro es el derecho irrenunciable consagrado en el
régimen previsional de las Fuerzas Armadas, el cual se otorga al personal, al cumplir 20 afios o mas de
servicios efectivos con imposiciones en CAPREDENA (excepto que acredite incapacidad o invalidez
absoluta o por accidente en acto determinado del servicio) El trdmite se inicia en la respectiva institucion
en la cual el funcionario/a desempefié sus servicios, luego, toda la documentacion es derivada la
Subsecretaria para las Fuerzas Armadas para realizar el calculo de la pension y posterior otorgamiento de
la reliquidacion. Finalmente esta documentacidn es remitida a la Contraloria General de |la Republica en
su rol fiscalizador y una vez totalmente tramitada, se envian los antecedentes a CAPREDENA para gue
gestione el pago de dicha pension.

2. Solicitar Préstamo de Auxilio Libre Disposicién: Permite a los pensionados de retiro o montepio de la
Caja de Prevision de la Defensa Nacional (Capredena) acceder a un monto de dinero de libre disposicion,
reajustable en Unidades de Fomento (UF) y con un interés del 4% anual. El monto maximo del crédito es
de 6 millones, el que es descontado de la pensién y se puede pactar en entre 10 y 60 cuotas. Los
beneficiarios mayores de 75 afios podran solicitar un maximo de 34 cuotas.

3. Presentar Certificado de Alumno Regular: Permite a los estudiantes, que cumplen los requisitos,
mantener su condicion de carga familiar y los beneficios asociados a esta calidad. Para ello, deben
presentar el correspondiente certificado de alumno regular ante la Caja de Prevision de la Defensa
Macional.
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CAPREDENA

Informacién de Calidad y Experiencia de Servicio /
Tramites CAPREDENA seleccionados

Cuando ingresamos al sistema computacional la Resolucién
de Retiro del nuevo pensionade Capredena. (Las
. - - . " Cuando Capredena entrega
1 Pago de primera condiciones principales para el ingreso son: -Resolucién y fecha de pago al nuevo
pension de retiro Cese de Sueldo recepcionado en CAPREDENA, antes de la . pag
) pensionado.
fecha de cierre del proceso y con todos sus datos correctos,
y sin inconsistencia entre ambos documentos)
. . o . . : Cuando Capredena paga el
Solicitar Préstamo | Cuando la persona selicita un préstamo de auxilio de libre O -aP napas
L ) . : ) . beneficio al pensionado
2 | de Auxilio Libre disposicion de manera presencial o bien a través de los ) )
: L o ) mediante: efectivo, cheque o
Disposicion servicios en linea. )
transferencia.
Cuando la persona recibe la
respuesta de parte de
) . Capredena que su Certificado
Presentar Cuando la persona presenta o remite el Certificado de P q
. : . de Alumno Regular fue
3 | Certificado de Alumne Regular que acredita que la carga familiar del : .
) . ; ) . recepcionado en la instituciony
Alumno Regular pensionado titular esta cursando estudios superiores. .
que se encuentra validado o
bien que presenta alguna
inconsistencia.

Informacion de Calidad y Experiencia de Servicio /
Tramites CAPREDENA seleccionados

Pago de primera

1 . _ 22,8 19 19 10 43 75 650 11,5%
pension de retiro
Solicitar Préstamo de

2 |Auxilio Libre] 4 3 3 1 28 1045 7077 14.8%

Disposicién

3 Presentar Certificado 3 6 4 0 58 5135 4159 51,3%
de Alumno Regular
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Informacién de Calidad y Experiencia de Servicio /
Medicion de satisfaccion ultimos 3 anos

Porcentaje Satisfaccidén Neta

A8534 8

9

——

=s==ron b

Simplicidad /Claridad

Resolutividad

Informacién de Calidad y Experiencia de Servicio /
Medicion de satisfaccion ultimos 3 anos

;Qué oportunidades de
mejora se identifican
segun los atributos de
la experiencia y de la
institucion?

;Qué oportunidades
de mejora se
identificanen la
entrega de informacion|
a las personas
usuarias?

Si aplica, jlas
personas usuarias
conocen los pasos
a seguir para
acceder a sus
servicios?

Si aplica, jlas personas
usuarias conocen los
requisitos para acceder
a los servicios?

Si cuenta con la informacion,
;Qué caracteristicas tienen
los grupos de personas
usuarias con menor nivel de
habilitacion?

Capredena tiene un
margen importante
para mejorar en
términos de reducir los|
tiempos para responde
a los usuarios y también
en lo que respecta a
otorgar mayores
facilidades para
realizar los tramites, o
cual esta también
influenciado por aclarar
los pasos que se deben
seguir para realizar los
tramites (el paso a paso)

Existe un 12% de
personas que no estan
habilitadas o bien que
estan medianamente
habilitadas, por tanto
hay una oportunidad
para mejorar la
entrega de
informacién sobre los
tramites y servicios
disponibles en
Capredenay con ello
aumentar nuestros
niveles de satisfaccion.

Si, conocen los
pasos a sequir, ello
se ve reflejado por
ejemploen la alta
tasa de realizacion
de tramites sin
problemas (90%),
identificado en los
resultados de la
MESU 2022 -

Si, los conocen. Ayuda
en ello que tenemos
una poblacién usuaria
que declara tener
conocimiento de la
institucion, nuestros
usuarios son cautivos y
tienen una alta
intensidad al momento
de gestionar
requerimientos ( en 6
meses pueden tramitar
solicitudes hasta 7
veces)

Son mayormente mujeres v
SON personas que pertenecen
al rango etario de 60 afios o
mas, que vienen por
primera vez a realizar un
tramite.
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Diagndstico / Principales hallazgos

Fortalezas Debilidades

1. Ewaluacién positiva de los canales atencidn y servicios 1. Segun dltima MESU la resolutividad es la dimensién mas
ofrecidos a los usuarios de Capredena. relevante para nuestros usuarios y es la que tiene una
2. Servicios en linea simples, amigables e intuitivos. evaluacion positiva mas baja.

3. Oficinas/ Dependencias comoda, seguras, limpias y 2. La modernizacidn de la institucién, es un aspecto evaluado
ordenadas. con menor satisfaccion
4, Tiempos de espera de atencién razonables. 3. Eltiempo de respuesta a tramites y servicios es calificado
5. Usuarios se encuentran habilitados en un 88% seguin la como inoportuno y de baja calidad.
ultima encuesta MESL. 4, Elsegmente etario mas joven de entre 18 y 35 afios,
6. Usuarios indican que |a Institucidn es confiable (imagen presenta mayores indices de insatisfaccion con la gestion
institucional). de CAPREDENA.
7. Tasade reclamos baja y en disminucion respecto a afios 5. Elcanal telefénico es el que presenta mayor insatisfaccion.
anteriores. 6. Eltramite de Consulta previsional es la de mayor indice de
8. Tiempos de respuesta a reclamos con un promedio de 4 dias insatisfaccion.
habiles. 7. El canal telefénico tiene un porcentaje mas alto de

insatisfaccion respecto al tiempo de espera para la
atencion,

8. Haytrdmites y solicitudes que se derivan sin contar con un
soporte o registro para consultas futuras.,

Diagndstico / Principales hallazgos

Puntos criticos Ambitos prioritarios de trabajo
Fallas técnicas o tecnoldgicas en los 1. Mejorar y reforzar el conocimiento
sisternas que permiten gestionar los técnico del personal a cargo de la

Riesgos
1. Finalizacion del contrato con la Empresa que | 1.
provee el servicio de gestion del canal

telefonico. reguerimientos de los usuarios/as a atencion de plblico.
2. Deficlente capacitacidn sobre la importancia través de los distintos canales. 2. Difundir de manera oportuna la
de una respuesta de calidad y oportuna. 2. Disminucion de la dotacion de informacidn relevante sobre los

3. Deficiente sensibilizacidn a funcionarios/as

personas en los canales remotos

tramites y servicios de CAPREDENA.

que atienden publico, sobre la importancia (telefénico y virtual). 3. Trabajar en la sensibilizacion de los
de entregar un servicio de calidad. 3. Falta de conocimiento técnico en el funcionarios/as que atienden plblico,

4. Disminucidn de la dotacidn de personas en personal a cargo de la atencion de sobre la importancia de una respuesta
los canales remotos (telefonico y virtual). pliblico. de calidad y oportuna.

5. Entregar informacion a los usuarios/as de 4. Difusién inoportuna de infarmacion 4. Mejorar la calidad de las respuestas
manera inoportuna. sobre los tramites y servicios de (cantidad de detalles y la claridad

6. Obsolescencia tecnoldgica de los sistemas. CAPREDEMNA a los/as usuarios/as. entregada.-) entregadas a los

7. Desconocer los distintos perfiles que tienen | 5. Pérdida de registros de las usuarios/as.
los usuarios fas y su relacidn con la Interacciones de Capredena con los 5. Relevar la Importancia del registroy
satisfaccion. usuarios/as. captacién de un buen dato para

8. Pérdida de informacion sobre atenciones e 6. Disminucidn de los niveles de acclones futuras.
interacciones de Capredena con los satisfaccidn actuales. 6. Fortalecer el canal telefdnico.
usuarios/as. 7. Mejorar los tiempos de respuestaa

los reclamos.

c. Situacion de salud de miembros de las ramas en retiro de las Fuerzas Armadas que cumplen
condenas en los penales de Colina y Punta Peuco.

El sefior Presidente del COSOC solicita la aprobacion de los consejeros para oficiar al Consejo de CAPREDENA
solicitando que esta Institucion suscriba un convenio con algin centro de salud ubicado en la Comuna de Colina,
donde puedan recibir atencién médica los internos de dichos penales. Lo anterior atendido el hecho que en la
actualidad dicha atencién es de muy mala calidad, carecen de medios de transporte, teniendo que sufrir
habitualmente largas esperas lo que pone en riesgo incluso la vida de esas personas que tienen, muchas de
ellas, avanzada edad y complejas condiciones de salud. Asi se acuerda.

Se toma lista por parte del Secretario Ejecutivo y el sefior Presidente cierra Sesion a las 14:10 horas.
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