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RESOLUCION N°

Santiago, 30 diciembre de 2010

VISTOS: a) Las facultades que la Ley confiere a esta Superintendencia, especialmente las
contenidas en los N°s 2, 3, 10 y 12 del articulo 94 del D.L. N° 3.500, de 1980; el inciso cuarto
del articulo 52 del Decreto Supremo N° 57, de 1990, del Ministerio del Trabajo y Prevision
Social, que contiene su Reglamento; articulos 46, 47 N°s 1y 9 y 48 de la ley N° 20.255, y los
articulos 2° y 3° letras a), b), h), i), y m) del D.F.L. N° 101, de 1980, del Ministerio del Trabajo y
Previsiéon Social, y b) Las Resoluciones N°s 53, 947, 982, 36 y 56 de la Superintendencia de
Administradoras de Fondos de Pensiones, hoy su sucesora la Superintendencia de Pensiones, de
fechas 2 de febrero, 29 de diciembre de 2006, 28 de diciembre de 2007, 30 de diciembre de 2008
y 30 de diciembre de 2009 respectivamente,

CONSIDERANDO:

1° Que mediante Resolucién N° 53 de esta Superintendencia, consignada en la letra b) de los
Vistos de esta Resolucion, se creé el Indice de Calidad de Servicio de las Administradoras de
Fondos de Pensiones, también llamado ICSA, cuya primera medicién fue publicada en el sitio
web de esta Superintendencia el dia 31 de julio de 2006,

2° Que el Resuelvo 1° “Disposiciones generales” de la Resolucion N° 53, dispone que Las
variables utilizadas en la medicién de calidad se mantendrdn fijas durante un afio calendario,
informdndose oportunamente cuando se les efectiien modificaciones;

3° Que para perfeccionar la medicién de la calidad de servicio de las Administradoras de
Fondos de Pensiones, con el objeto de proporcionar a los afiliados una mejor y més completa
informacién respecto del servicio que cada una de ellas otorga, se hace necesario incorporar
nuevas variables al Indice de Calidad de Servicio de las Administradoras de Fondos de
Pensiones y perfeccionar algunas de las variables ya existentes;

RESUELVO:
1° Modificase la Resolucion N° 53 de 2006, de la siguiente manera:
1. Reempldzase el Anexo denominado “Variables y Metodologia de Estandarizacion del

Indice de Calidad de Servicio de las Administradoras de Fondos de Pensiones”, por
el Anexo de esta Resolucion, que forma parte integrante de ésta.



2° Vigencia

La presente Resolucion entrara en vigencia a contar de esta fecha.

Registrese, notifiquese y archivese.

oFc

Distribucion:

X ~ p 2 ]
LUIS FI 14DE LA BARRA

Superintend:ﬁ J‘e (S) de Pensiones

- Sres. Gerentes Generales de Administradoras de Fondos de Pensiones

- Sra. Superintendenta
- Sr. Fiscal

- Sr. Intendente de Fiscalizacion Prestadores Publicos y Privados
- Sr. Intendente de Regulacion Prestadores Publicos y Privados.

- Division Control de Instituciones
- Division Prestaciones y Seguros

- Division Financiera

- Division Administracion Interna e Informatica
- Division de Desarrollo Normativo

- Division Estudios

- Division Atencion al Usuario
- Division de Comisiones Médicas y Ergonémica

- Arch. Oficina de Partes
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VARIABLES Y METODOLOGIA DE ESTANDARIZACION DEL iNDICE DE

ANEXO

CALIDAD DE SERVICIO DE
LAS ADMINISTRADORAS DE FONDOS DE PENSIONES

I. VARTABLES Y AGRUPACION POR AREA.

Tabla N° 1
Variables consideradas en la medicion de la calidad de servicio de las AFP y agrupacion
por area
Tema L, .
N° | Relacionado ala Desc.r l.pCIO.ll' dela Varlab!e' . Variable Medida Area
Variable Relativizacion - Observacion
Corresponde al tiempo transcurrido entre |a. Tiempo promedio en tramitar
la fecha de Solicitud de Pension y una de | Solicitud de Pension de Vejez Edad.
las siguientes fechas, segin corresponda:
- Fecha de emision del Certificado de
Saldo y su envio a SCOMP (para los
casos de quienes cumplen con el requisito | b, Tiempo promedio en tramitar
para acceder al SCOMP) o, Solicitud de Pensiéon de Vejez
- Fecha de emision de la Ficha de| Anticipada.
Calculo del Retiro Programado para el
pago definitivo (para quienes no tienen
derecho a seleccionar modalidad de
pension). c. Tiempo promedio en tramitar la
Tiempo promedio en Solicitud de Reevaluacion de| Tramite
1 |dias en tramitar una|Se consideran las Solicitudes de Pension | Invalidez otorgad'a por un segundo de
Solicitud de Pension. | que se finiquitaron durante el periodo de | dictamen ejecutoriado. pensiones

medicion.

Observacion: Para el caso de la
Solicitud de Pension de Vejez Edad,
cuyos tramites se hubieren generado en
una fecha anterior a la de cumplimiento
de la edad legal del solicitante, se debera
considerar como fecha de Solicitud de
Pension la de cumplimiento de la edad
legal.

d. Tiempo promedio en tramitar la
Solicitud de Invalidez definitiva
otorgada por un inico dictamen.

e. Tiempo promedio en tramitar
Solicitud de Pension de
sobrevivencia.

1 ~ LI .y .y N
Se sefiala la relativizacion y/o observacién de la variable, para los casos que corresponda.
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Nimero de tramites
de pensiébn  con
Certificado de Saldo
o Ficha de Cailculo,
pendiente de emitir,
segun  corresponda,
con mas de “X”
meses.

Corresponde al nimero de tramites de
pension con Certificado de Saldo o Ficha
de Cilculo pendientes de emitir, cuyo
tiempo de tramitacion, contado desde la
fecha de Solicitud de Pension hasta la
fecha de medicion, lleve mas de:

-Pensién de Vejez Edad, x = 3 meses
-Pension de Vejez Anticipada, x = 3
meses

-Invalidez Definitiva, X = 6 meses
-Pension de Sobrevivencia, X = 3 meses

Se consideran las Solicitudes de
Pensiones pendientes a la fecha de corte
del periodo de medicién

Relativizacion: Esta variable se relativiza
por el nimero total de tramites de pension
pendientes a la fecha de actualizacion.

Observacion: Para el caso de Ia
Solicitud de Pension de Vejez Edad,
cuyos tramites se hubieren generado en
una fecha anterior a la de cumplimiento
de la edad legal del solicitante, se debera
considerar como fecha de Solicitud de
Pension la de cumplimiento de la edad
legal.

a. Numero de Solicitudes de
Pension de Vejez Edad pendientes,
con mas de 3 meses de tramitacion.

b. Numero de Solicitudes de
Pension Vejez  Anticipada
pendientes, con mas de 3 meses de
tramitacion.

¢. Numero de Solicitudes de
Reevaluaciéon de Invalidez con un
segundo  dictamen ejecutoriado
pendientes, con més de 6 meses de
tramitacion.

d. Numero de Solicitudes de
Pensién de Invalidez con un unico
dictamen ejecutoriado pendientes,
con mas de 6 meses de tramitacion.

e. Numero de Solicitudes de
Pension de Sobrevivencia
pendientes, con més de 3 meses de
tramitacion.

Tramite
de
pensiones

Atencion de la AFP a
sus afiliados para
efectos de realizar
una “Solicitud de
Oferta” en el
SCOMP’,

Corresponde al nimero de primeras
Solicitudes de Ofertas ingresadas al
SCOMP a través de la AFP a la cual
pertenecen los afiliados (por cada
Certificado Electrénico de Saldo emitido
por la Administradora) durante el periodo
de medicion.

Relativizacion: Esta variable se relativiza
por el total de primeras Solicitudes de
Ofertas ingresadas al SCOMP de los
afiliados de la AFP en cualquiera de las
entidades participes existentes, incluida la
Administradora, durante el periodo de
medicion.

Numero de primeras Solicitudes de
Ofertas ingresadas al SCOMP a
través de la AFP a la cual
pertenecen los afiliados, por cada
Certificado Electrénico de Saldo
emitido por la Administradora.

Relacion
con el
afiliado

? Sistema de Consultas y Ofertas de Montos de Pensién.
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Corresponde al nimero de Oficios en
calidad de amonestaciébn por temas

Amonestaciones par rela‘cionados ~con beneﬁcios_ .de los . o
. afiliados, enviados a la Administradora | Nimero de amonestaciones por| Tramite
temas relacionados . "y i fici de
con beneficios de los durante el periodo de medicién. temas rel'flmonados con beneficios :
afiliados. de los afiliados. pensiones
Relativizacion: Esta variable se relativiza
por el mimero de pensiones pagadas por
la AFP en el periodo de medicion.
Corresponde a los montos de las multas
que fueron cursadas a la Administradora
durante el periodo de medicion, cuyas
Mult'fls por temas causgles correspondleron. a temas Monto total de multas por temas| Tramite
relacionados con | relacionados con beneficios de los . .
. . relacionados con beneficios de los de
beneficios de los | afiliados. . ;
: afiliados. pensiones
afiliados.
Relativizacion: Esta variable se relativiza
por el nimero de pensiones pagadas por
la AFP en el periodo de medicidn.
Corresponde al nimero de sanciones de
censura cursadas a la Administradora
Sanciones de censura | durante el periodo de medicion, por temas
por temas | relacionados con beneficios de los|{Numero de sanciones de censura| Tramite
relacionados con | afiliados. por temas relacionados  con de
beneficios de los beneficios de los afiliados. pensiones
afiliados. Relativizacién: Esta variable se relativiza
por el nimero de pensiones pagadas por
la AFP en el periodo de medicion.
Tramitacion de |Las variables 7.a y 7.b se refieren al|a. Numero de Solicitudes de
Solicitudes de {namero de Solicitudes de Pension, | Pension, Calificacion y
Pension, Calificacién | Calificacion y Reevaluacién del Grado de | Reevaluacion  del  Grado  de
y Reevaluacion del|Invalidez ingresadas a las Comisiones | Invalidez con informacion | Tramite
Grado de Invalidez, | Médicas durante el periodo de medicion, | incompleta, inconsistente, de
Capitulo IV, Circular {con algunas de las siguientes | tramitacion de solicitudes | pensiones
N° 1.302 o la que en | caracteristicas: improcedentes, Capitulo IV Circular
el futuro la N° 1.535 o la que en el futuro la
modifique o |- Informacién incompleta, inconsistente, | modifique o reemplace.
reemplace. tramitacion de solicitudes improcedentes. | Namero Solicitudes de Pension,

- Incumplimiento de plazos normados
para el proceso de calificaciéon de
invalidez

La variable 7.c corresponde al niimero de
afiliados cuya carta de llamado a solicitar

Calificacion y Reevaluacion del
Grado de Invalidez con
incumplimiento de plazos normados
para el proceso de calificacién de
invalidez, Capitulo IV Circular N°
1.535 o la que en el futuro la
modifique o reemplace.
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reevaluacion del grado de invalidez luego
de tres afios desde la fecha de emision del
primer dictamen de invalidez fueron
devueltas a la fecha de medicién.

Relativizacion: Las variables 7.a y 7.b
se relativiza por el nimero total de
Solicitudes de Pension, Calificacién y
Reevaluacion del Grado de Invalidez de
la AFP ingresadas a las Comisiones
Médicas durante el periodo de medicion.
La variable 7.c se relativiza por el nimero
total de afiliados a la AFP a los cuales, de
acuerdo a la Circular N° 1.535, se les
debi6 enviar por escrito citacion a
solicitar reevaluacion del grado de
invalidez.

¢. Numero de afiliados con cartas
devueltas para  solicitud de
reevaluacion del grado de invalidez,
segun Circular N° 1.535 o la que en
el futuro la modifique o la
reemplace.

Tiempo promedio de
acreditacion de las
cuentas personales de
los afiliados.

Corresponde al promedio de dias que
transcurre entre el dia del pago de las
cotizaciones, depdsitos o aportes y el dia
de su acreditacion en las respectivas
cuentas personales, CCICO, CAV,
CCICV, CAl, CCIDC, CAPVC vy
CCIAV?, considerando las acreditaciones
realizadas dentro del mismo mes en que
se realiz6 su pago como aquéllas
realizadas hasta el décimo dia habil del
mes siguiente a aquél en que tales
recursos fueron enterados en la AFP.

Este calculo se efectta para la
recaudacion de cada uno de los cuatro
meses anteriores al ultimo mes del
periodo de medicion, considerando el
total de cotizaciones, depdsitos y aportes
recaudados en cada uno de ellos.

Tiempo promedio en dias de
acreditacion de cuentas personales.

Gestioén
de cuentas

3 CCICO:
CAV:
CCICV:
CAI:
CCIDC:
CAPVC:
CCIAV:

Cue

Cue

nta de Ahorro Voluntario

nta de Ahorro de Indemnizacion

Cuenta de Capitalizacién Individual de Cotizaciones Obligatorias
Cuenta de Capitalizacion Individual de Cotizaciones Voluntarias
Cuenta de Capitalizacién Individual de Depdsitos Convenidos

Cuenta Individual de Ahorro Previsional Voluntario Colectivo
Cuenta de Capitalizacién Individual de Afiliado Voluntario
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Porcentaje de
recursos acreditados
en las cuentas
personales.

Corresponde al total de cotizaciones,
depdsitos 'y aportes que fueron
efectivamente acreditados en las cuentas
personales, CCICO, CAV, CCICV, CAlI,
CCIDC, CAPVC y CCIAV*, en el mismo
mes de su recaudacion y hasta el décimo
dia habil del mes siguiente, sobre el total
de la recaudaciéon recibida en el mes
informado.

Este calculo se efectia para el total de
cotizaciones, aportes y  depdsitos
recaudados en cada uno de los cuatro
meses anteriores al ultimo mes del
periodo de medicion, descontados de la
recaudacion de cada mes los rezagos de
afiliados traspasados que hayan sido
transferidos hacia otra AFP dentro del
plazo que establece la normativa vigente;
los recursos recaudados por concepto de
ahorro previsional voluntario, ahorro
previsional  voluntario colectivo Yy
cotizaciones de afiliados voluntarios
destinados a otras AFP o Institucion
Autorizada que hayan sido traspasados el
mes siguiente al de su recaudacién y los
rezagos mal identificados o de afiliados
no identificados que se encuentren
acreditados en las cuentas personales o
traspasados hacia otra AFP a la fecha de
medicion.

Porcentaje de recursos acreditados
en las cuentas personales.

Gestion
de cuentas

Ver nota al p

ie numero 3., anterior.
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Corresponden a los procedimientos
implementados por la AFP para el pago
de retiros desde las cuentas CAV’,
CCICV®y CAl’, a 1a fecha de medicion.

Alternativas:

- Pago con cheque o efectivo en agencia®
. . . g Eficiencia en el pago de retiros.

de retiros. - Proceso de solicitud electrénica'® pag

- Depésito electrénico’’

Observacion: El mdaximo valor que
puede tomar esta variable es 12, es decir,
se ofrece la totalidad de las alternativas de
pago en todas las cuentas evaluadas.

10 Eficiencia en el pago | - Depésito en cuenta corriente’ Gestion
de cuentas

Corresponde al promedio ponderado de la
velocidad y porcentaje de recuperacion de
Gestion  de  las|las cotizaciones, depésitos y aportes de

Pagadas (DNP). CCIAV™,

Este calculo se efectiia para los primeros
seis meses luego de generada la DNP,

11 Cotizaciones las siguientes cuentas personales: CCICO, | a. Tiempo promedio en meses de la| Gestion
Declaradas *~ y no CCICV®, CAI’, cCIDC'?, cApPvC"” y | recuperacion de la DNP. de cuentas

> CAV: Cuenta de ahorro voluntario

® CCICV: Cuenta de Capitalizacion Individual de Cotizaciones Voluntarias

7 CALI: Cuenta de ahorro de indemnizacién

® Pago con cheque o efectivo en agencia: Significa que la AFP entrega en la agencia el cheque o el dinero en efectivo
por el monto del retiro.

? Deposito en Cuenta Corriente: Significa que el afiliado puede solicitar en la agencia el depdsito del retiro en su
cuenta corriente o de ahorro bancaria

1 proceso de solicitud electronica: Significa que la solicitud es realizada a través del Sitio Web de la AFP,
independiente de la forma de pago del retiro..

" Deposito electronico: Significa que todo el proceso es electrénico, es decir, la solicitud es realizada a través del
Sitio Web y el deposito es realizado electrénicamente en la cuenta corriente o de ahorro bancaria.

"> CCIDC: Cuenta de Capitalizacién Individual de Depésitos Convenidos

* CAPVC: Cuenta Individual de Ahorro Previsional Voluntario Colectivo

' CCIAV: Cuenta de Capitalizacion Individual de Afiliado Voluntario
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(considerando  ademas los  pagos
efectuados en el mes de su generacién)
para las cotizaciones, depdsitos y aportes
declarados y no pagados observados en
los doce meses anteriores a los ultimos
seis meses informados.

Las fechas de corte para efectos de
céalculo anterior corresponden a los meses
de marzo, junio y septiembre.

b. Porcentaje promedio de la
recuperacion de la DNP.

Amonestaciones por

Corresponde al niimero de Oficios en
calidad de amonestacién por temas
relacionados con la administracién de
cuentas, enviados a la Administradora

Relativizacién: Esta variable se relativiza
por el namero de afiliados de la AFP a la
fecha de medicion.

12 temas relacionados , . Numero de amonestaciones por
.. .. | durante el periodo de medicion. .
con administracion temas relacionados con
de cuentas. e e, . . . | administracion de cuentas.
Relativizacién: Esta variable se relativiza
por el numero de afiliados de la AFP a la
fecha de medicion.
Corresponde a los montos de las multas
que fueron cursadas a la Administradora
durante el periodo de medicion, cuyas
Multas por temas |causales correspondieron a  temas
as p . P .. . Monto total de multas por temas .
relacionados con | relacionados con administracion  de . . . . Gestion
13 A relacionados con administracién de
administracion de | cuentas. de cuentas
cuentas.
cuentas.
Relativizacion: Esta variable se relativiza
por el nimero de afiliados de 1a AFP a la
fecha de medicion.
Corresponde al numero de sanciones de
censura que fueron cursadas a la
. Administradora durante el periodo de
Sanciones de censura medicion, cuyas causales correspondieron
por temas » Uy . P Numero de sanciones de censura Gestid
. a materias relacionadas con . estion
14 |relacionados CON | - 4 ministracién de cuentas por temas relacionados con de cuentas
.. .y 1 . <. .
administracion de administracién de cuentas.
cuentas.
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10

15

Reclamos  Circular
N° 650 o la que en el
futuro la modifique o
reemplace.

Corresponde a:

-Niamero de reclamos interpuestos en la
AFP, remitidos por la Superintendencia
en el periodo de medicion.
Relativizacion: La variable se relativiza
por el numero de afiliados de la AFP a la
fecha de medicion.

-Namero de reclamos pendientes de
dictaminar a la fecha de corte definida en
la Circular de Reclamos..

Relativizacién: La variable se relativiza
por el total de reclamos interpuestos en
los Gltimos veinticuatro meses.

-Numero de dictimenes pendientes de
materializar a la fecha de corte definida
en la Circular de Reclamos.
Relativizacién: La variable se relativiza
por el total de reclamos interpuestos en
los ultimos veinticuatro meses.

-Numero de reclamos pendientes de
materializar para otras Administradoras a
la fecha de corte definida en el Oficio N°
3.756, de fecha 27 de febrero de 1997.
Relativizacion: La variable se relativiza
por el nimero de afiliados a la fecha de
medicion.

Observacion: Para efectos de la
relativizacion de las variables indicadas
en los niimeros 15 b. y 15 c., los ultimos
veinticuatro meses seran contados hacia

atrds desde los meses que se indican a

continuacioén, segin la fecha de medicion
que corresponda:

- Medicién 31 de diciembre — 24 meses
contados desde el mes de diciembre

- Medicién 30 de abril — 24 meses
contados desde el mes de marzo

- Medicion 31 de agosto — 24 meses
contados desde el mes de junio.

a. Numero de reclamos interpuestos
en la AFP, remitidos por Ila
Superintendencia, Circular de
Reclamos o la que en el futuro la
modifique o reemplace.

b. Numero de reclamos pendientes
de dictaminar, Circular de Reclamos
o la que en el futuro la modifique o
reemplace.

¢. Numero de  dictamenes
pendientes de materializar Circular
de Reclamos o la que en el futuro la
modifique o reemplace.

d. Numero de reclamos pendientes
de  materializar  para  otras
Administradoras.

Gestion
de cuentas
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11

Corresponde a la Certificacién 1SO 9000
u otra similar que cumpla con estdndares
internacionales y sea efectuada por
organismo de reconocido prestigio, en
materias relativas a calidad de los
procesos de inversion, vigente durante
todo el periodo de medici6n.

Observacion: Los procesos de inversion
considerados son los relacionados a mesa
de dinero de la Administradora y aquellos
relacionados con el control de las

a.- Existencia de certificacion
relativa a la calidad de los procesos
de inversion.

En caso de respuesta Sl la variable
toma valor igual a 1.

En caso de respuesta NO la variable
toma valor igual a cero.

medicién, cuya materia corresponda al
area financiera.

. inversiones. Las renovaciones de las
Seguridad en . . . i
. .. | certificaciones, deberan ser efectuadas a Gestion
16 | procesos de inversién lo menos bajo la norma ISO 9001-2008 u de cuentas
y contabilidad. 1os b3
otra similar.
Corresponde a la certificacion I1SO 9001- | b.  Existencia de certificacion
2008 u otra similar que cumpla con |relativa a la calidad de los procesos
estandares internacionales y sea efectuada | de contabilidad de los Fondos de
por organismo de reconocido prestigio, en | Pensiones.
materias relativas a calidad de los
procesos de contabilidad de los Fondos de | En caso de respuesta SI la variable
Pensiones, vigente durante todo el |toma valoriguala 1.
periodo de medicidn.
En caso de respuesta NO la variable
toma valor igual a cero.
. Corresponde al nimero de ... .
Amonestaciones ponc Namero total de amonestaciones .
. amonestaciones cursadas a una . ; Gestion
17 |relacionadas con el . . . cursadas en materias del drea
\ . Administradora por materias financieras, . de cuentas
area financiera ] .. financiera.
durante el periodo de medicion.
. Corresponden a los montos de multas que -
Multas relacionadas P - q Gestion
18 |con el Area fueron cursadas a la Administradora, | Monto total de multas cursadas en de
. durante el periodo de medicién, cuya |materias del drea financiera.
financiera. . i . Cuentas
materia corresponda al area financiera.
Corresponde al namero de sanciones de
Sanciones de censura | CENSUrd  que fueron cursadas a la|Numero total de sanciones de| Gestion
19 . . Administradora, durante el periodo de|censura cursadas en materias del de
del area financiera. . .
area financiera. Cuentas
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20

Frecuencia de las
mediciones de riesgo
de mercado para el
analisis de las
inversiones de los
Fondos de Pensiones.

Corresponde a la periodicidad con que la
Administradora efectia mediciones de
riesgo de mercado para el andlisis de las
inversiones de los Fondos de Pensiones.

Periodicidad:
- Diaria

- Semanal

- Mensual

Lo anterior sera informado por los
auditores externos en el Informe a la
Administracion, el que debera contener
ademas las métricas utilizadas.

Observacion: Cuando una
Administradora aumente la periodicidad
de las mediciones de riesgo de mercado
que realiza, podra informarlo a través de
un auditor externo, antes del inicio de un
nuevo periodo de medicion.

Periodicidad con la que se realizan
mediciones de riesgo de mercado
para el andlisis de las inversiones de
los Fondos:

- Diaria

- Semanal

- Mensual

Gestién
de
Cuentas

21

Tipos de mediciones
de riesgo de mercado
que se realizan para
el andlisis de las
inversiones de los
Fondos de Pensiones.

Corresponde a los tipos de mediciones de
riesgo de mercado que realiza la
Administradora para efectos del andlisis
de las inversiones de los Fondos:

Tipo de medicioén:
- Absoluta
- Relativa

Lo anterior serd informado por los
auditores externos en el Informe a la
Administracion, el que deberd contener
ademas las métricas utilizadas.

Observacion: Cuando una
Administradora incorpore un nuevo tipo
de medicién de riesgo de mercado, podra
informarlo a través de un auditor externo,
antes del inicio de un nuevo periodo de
medicion.

Tipos de mediciones de riesgo de
mercado que se realizan para el
analisis de las inversiones de los
Fondos:

- Absoluta

- Relativa

Gestion
de
Cuentas

22

Resultado  obtenido
en el examen de
ingreso por el
personal de ventas
contratado.

Corresponde a la nota promedio obtenida
en el examen de ingreso realizado por el
personal de ventas contratado durante el
periodo de medicién.

Observacion: En caso que no se hayan
efectuado contrataciones en el periodo de
medicion, el valor de esta variable
correspondera a la nota promedio de las
uitimas tres mediciones.

Nota promedio obtenida por
personal de ventas contratado en el
examen de ingreso realizado.

Relacién
con el
afiliado

Superintendencia de Pensiones
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Devolucion de la
cartola cuatrimestral
resumida.

23

Corresponde al nimero de afiliados cuya
cartola cuatrimestral resurhida les fue
enviada a sus domicilios en el ultimo
despacho efectuado con anterioridad a la
fecha de medicion y que se encuentran
devueltas por correos a la fecha de
medicién, excluidos aquéllos que en su
cartola no registraron ningin movimiento
en el cuatrimestre informado y no les
correspondié el envio de un Estado de
Morosidad, de acuerdo al namero 1 del
capitulo I, de la Circular N° 1.242 o la
que en el futuro la modifique o reemplace.

Relativizacion: Esta  variable se
relativiza por el nimero total de afiliados
de la AFP a los cuales, de acuerdo a la
Circular 1.242, se les debié remitir, a
través de correo, sus respectivas cartolas
en el ultimo despacho efectuado con
anterioridad a la fecha de medicion,
excluidos aquéllos que en su cartola no
registraron ningun movimiento en el
cuatrimestre  informado y no les
correspondié el envio de un Estado de
Morosidad, de acuerdo al nimero 1 del
capitulo 1, de la citada Circular..

Observacion:

Los afiliados a los que la AFP debe
remitir la Cartola corresponden de
acuerdo a lo establecido en la Circular N°
1.242, a todos aquéllos que registran
movimientos por cotizaciones en dichas
cuentas en el gltimo periodo informado o
les corresponde el envio de un Estado de
Morosidad.

No se consideran en la medicién los
afiliados cuyas cartolas son enviadas por
correo electrénico.

Numero de afiliados con cartolas
cuatrimestrales resumidas
devueltas.

Relacién
con el
afiliado

Atraso en el envio de
las cartolas
cuatrimestrales

24

Corresponde a:
- Porcentaje que representan los afiliados
con atraso en el envio de la cartola

cartolas
resumidas

a. Afiliados
cuatrimestrales
despachadas con atraso.

con

Relacion
con el
afiliado

Superintendencia de Pensiones
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resumidas.

cuatrimestral resumida respecto del total
de afiliados con cartolas despachadas.

- Tiempo promedio de atraso, el cual se
obtiene sumando los dias de atraso en el
envio de las cartolas de los afiliados,
dividiéndolo por el nimero total de
afiliados con cartolas atrasadas.

Para ambas variables se considera el
envio de las cartolas inmediatamente
anterior a la fecha de medicion.

Observacion: No se consideran en la
medicion los afiliados cuyas cartolas son
enviadas por correo electrénico.

b. Numero de dias de atraso
promedio en el envio de las cartolas
cuatrimestrales resumidas para los
afiliados que presentan atrasos.

Superintendencia de Pensiones




15

25

Respuesta de la
Administradora a las
consultas de los
afiliados.

Corresponde al niimero de consultas que
fueron efectuadas a la SP a través de su
pagina Web durante el periodo de
medicion, que habian sido previamente
realizadas a la Administradora.

Se consideran las consultas que, de
acuerdo a sus caracteristicas, pueden ser
resueltas por la  Administradora.
Especificamente, aquellas relacionadas
con temas de gestion de cuentas y tramites
de pensiones para todos aquellos afiliados
que indiquen en su consulta la misma
AFP con la que aparecen registrados en la
BDA.

Relativizacion: Esta variable se relativiza
por el total de consultas formuladas en el
mismo periodo a esta Superintendencia
(incluyendo sé6lo consultas donde se
indic6 la AFP de pertenencia y esta
coincide con la informada en la BDA), en
materias de gestion de cuentas y tramites
de pensiones a través de la pagina Web

.Observacién: No se consideran en la
medicion los afiliados cuya afiliacién a la
Administradora  informada en el
formulario no coincida con la sefialada en
la BDA, en particular no se consideraran
aquellos que sean:

¢ No afiliados

e Afiliados en AFP diferente a la
declarada

e Miltiple afiliados con la misma
AFP declarada

o Miitiple afiliados en AFPs
distintas a la AFP declarada

Namero de consultas que se
efectuaron a través del sitio Web de
la Superintendencia y que fueron
formuladas previamente a la AFP.

Relacion
con el
afiliado

Superintendencia de Pensiones
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26

Personal de la AFP.

Corresponde al total de personal de
Atencion de Publico en agencias y al
personal que la AFP destine como funcion-
principal a entregar servicios de atencion
de publico fuera de ellas, tales como la
mantencion de cuentas de los afiliados,
dividido por el ntimero de afiliados de la
AFP, para cada regién a la fecha de
medicién.

La variable final considera el promedio
nacional.

Promedio nacional de la tasa
regional de personal sobre el total
de afiliados.

Relacién
con el
afiliado

27

Disponibilidad
sitio Web.

del

Corresponde al porcentaje de veces en
que el sitio Web de la AFP no estuvo
disponible, durante el periodo de
medicion. Lo anterior es detectado a
través del sistema de chequeo automatico
de la SP.

Observacion: Este porcentaje es obtenido
considerando el total de accesos erréneos
sobre el total de accesos realizados por la
SP. Para efectos de esta medicién se
descuenta del total de accesos erréneos un
5% del total de accesos realizados, valor
considerado estandar para la mantencion
del sitio Web.

Numero de veces que el sistema de
chequeo automético de la SP ha
detectado que el sitio Web de la
Administradora no esté disponible.

Relacién
con el
afiliado

28

Call Center

Corresponde a la calidad de atencién que
registra el servicio de Call Center o de
atencion telefonica de la AFP. Los
estandares medidos serdan el nivel de
servicio y el tiempo medio de espera por
llamado.

Relativizacion: La variable 28.a se
relativiza por el total de Illamadas
entrantes en las cuales se requiere la
atencion de un ejecutivo en el periodo de
medicion.

Observacion: Esta variable comenzara a
medirse a partir del tercer cuatrimestre del
2011.

a. Numero de llamadas que la AFP
registra contestadas por un ejecutivo
de la AFP.

b. Tiempo medio, medido en
segundos, que transcurre desde que
el llamado entra a la plataforma
tecnolégica hasta que es
efectivamente atendido por un
ejecutivo de la AFP.

Relacién
con el
Afiliado

Superintendencia de Pensiones
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Corresponde a:

- Nuomero de agencias que la AFP
mantiene para la atencién de publico, a la
fecha de medicidn. Se incluirdn en la
medicion las agencias especializadas y
centros de servicios sélo en aquellas
comunas en que la AFP ademds tenga
agencias.

Relativizacion: La variable se relativiza
por el numero de afiliados de la AFP a la

a. Numero de agencias, agencias
especializadas y centros de servicio
para la atencion de publico a nivel
nacional.

tramite de Garantia
Estatal.

fecha en que el beneficio es requerido
ante esta Superintendencia.

Esta variable es medida como el promedio
de la diferencia entre el primer dia del
mes anterior a la fecha “primer pago de
Garantia Estatal” y la “fecha de inicio

de Vejez.

b. Tiempo promedio en dias en
tramitar Garantia Estatal de Pensién
de Invalidez.

Cobertura de fecha de medicion. Relacion
29 . . con el
Atencion de Publico. | . . .
- Numero de agencias, agencias afiliado
especializadas, centros de servicios y
modulos de autoatencion que la AFP
mantiene para la atencion de piiblico en
Comunas de menos de 40.000 afiliados al | b. Niimero de agencias, agencias
Sistema Previsional, a la fecha de |especializadas y centros de servicio
medicion. para la atencion de publico en
Comunas con menos de 40.000
Relativizacion: La variable se relativiza | afiliados al Sistema Previsional.
por el nimero de afiliados que habitan en
Comunas de menos de 40.000 afiliados al
Sistema Previsional, a la fecha de
medicion.
Presentacion de golzresponc.iedal numerlo d:g;mlﬁ csaéigs]vcllg Numero de Certificados de Saldo| Tramite
30 | Certificados de Saldo | 200 enviados por 1a a cuyo ingreso en ¢l SCOMP fue de
en el SCOMP. cuyo Igreso fue rechazado por Ia rechazado por presencia de errores. | Pensiones
presencia de errores en ellos.
Tiempo  promedio | Corresponde al nimero de dias que
transcurrido  entre | transcurren  entre  la  fecha  de|a. Tiempo promedio en dias en| Tramite
31 |devengamiento  y|devengamiento de la Garantia Estatal y la | tramitar Garantia Estatal de Pension b de
ensiones

Superintendencia de Pensiones

et
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(devengamiento) de Garantia Estatal”.

Se consideran todas las resoluciones de
Garantia Estatal emitidas durante el
periodo de medicion

¢. Tiempo promedio en dias en
tramitar Garantia Estatal de Pension
de Sobrevivencia.

Corresponde al numero de casos
consultados electronicamente por la
Superintendencia a la AFP, relacionados
con las consultas formuladas por los
afiliados, que presenten respuestas
atrasadas y los dias promedio de atraso en

dichas respuestas.

a. Namero de casos consultados
electrénicamente por la
Superintendencia a la AFP que
presenten atrasos.

agencia de la AFP.

Relativizacion: La variable 33a. se
relativiza por el namero total de
solicitudes de clave de seguridad

realizadas a través del sitio Web de la
AFP.

Relativizacion: La variable 33c. se
relativiza por el numero total de afiliados
de la AFP.

sitio web de la AFP.

¢c. Porcentaje de afiliados con clave
de seguridad respecto de afiliados
totales de la AFP.

Respuesta de la i4
ue: e . lacion
32 | Administradora a las Rela‘tl‘vuaclon. La, variable 32 a. se Relaci
relativiza por el nimero total de casos con el
consultas de los - :
afiliados consultados electrénicamente por la afiliado
' Superintendencia a la AFP y que fueron ) )
respondidos por esta ultima durante el | b- Dias habiles promedio de atraso
periodo de medicion. en los casos consultados
electronicamente por la
Observacién: Se considerardn como | Superintendencia a la AFP.
respuestas atrasadas, aquéllas recibidas en
la Superintendencia de Pensiones con
posterioridad a las 18:00 hrs.
Corresponde al namero de solicitudes de
clave de seguridad realizadas a través del
sitio Web de la AFP, entregadas fuera del
plazo establecido mediante Circular N°
1.407 0 la que en ?l futuro la modlﬁque ©1a. Ntmero de solicitudes de clave
reemplace y los dias promedio de atraso . . .
. . de seguridad realizadas a través del
en dichas entregas. Lo anterior, para las| ..
.. ) , sitio web de la AFP, entregadas
solicitudes realizadas dentro del periodo : A
L e o fuera del plazo establecido mediante
de medicion hasta la ultima fecha que| . o
. Circular N° 1.407.
permita la entrega dentro del plazo antes
sefialado.
Entrega de clave de Observacién: No se consideraran las b. Dias promedio de atraso en la| Relacion
33 |seguridad solicitada a claves cuva éntre a sea solicitada en la | SNTe8? de las solicitudes de clave| conel
través de Internet Y g de seguridad realizadas a través del | afiliado

Superintendencia de Pensiones
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Informacion que las
AFP deben trasmitir
al IPS para
beneficios de APS.

34

Corresponde a la evaluacion de cada
registro que las AFP transmiten al IPS
para verificar la calidad de beneficiario de
APS de sus afiliados, de acuerdo a lo
establecido en la Circular N° 1.509.

Relativizacién: Esta variable se relativiza

por el nimero total de registros
transmitidos en el  cuatrimestre
correspondiente.

Observacion. Las validaciones a utilizar
en la variable a. corresponden a las
especificaciones técnicas definidas por la
SP para la transmision de los archivos
AFIVIVOS, PAFE, PENSVI, PSOBR Y
MODIFICACIONES.

a. Numero de registros con
inconsistencias respecto de
validaciones de la SP/ Total de

registros transmitidos.

b. Dias promedio de demora entre
que el afiliado selecciona modalidad
de pension de Renta Vitalicia o
recibe el primer pago de pension en
vejez edad, o que cumple los 65
afios en caso de pensién de vejez
anticipada o en que se emite la
primera ficha de célculo de pensién
transitoria de invalidez parcial o, en
que se emite el certificado de saldo
o la ficha de calculo de retiro
programado en pension de invalidez
definitiva por un segundo o tnico
dictamen y la fecha de envio de
informacion al IPS, para determinar
si procede el beneficio.

Tramite
de
pensiones

Superintendencia de Pensiones
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35

Gestion de

cotizaciones
pagadas
declaradas.

las
no
ni

Corresponde al promedio ponderado de la
velocidad y porcentaje de recuperacion o
aclaracion de las cotizaciones, dep6sitos y
aportes de las siguientes cuentas
personales: CCICO, CCICV, CAIL
CCIDC, CAPVC y CCIAV que no fueron
pagados ni declarados y no existe aviso de
término de [a relacion laboral que
justifique su omision.

Este célculo se efectia:

a) Para la morosidad presunta, para
los primeros dos meses luego de
generada (considerando ademas
las recuperaciones o aclaraciones
efectuadas en el mes de su
generacion) para las
cotizaciones, depésitos y aportes
no pagados ni declarados
observados en los 16 meses
anteriores a los nltimos 2 meses
informados.

b) Para la DNPA generada, para
los cuatro meses siguientes de
vencido el plazo de aclaracion,
es decir, desde el mes de la
generacion de la DNPA para las
cotizaciones, depdsitos y aportes
no pagados ni declarados
observados en los 12 meses
anteriores a los ultimos 6 meses
informados.

Observacion: Las fechas de corte para
efectos de calculo anterior corresponden a
los meses de marzo, junio y septiembre.

a)

b)

©)

d)

Tiempo  promedio en
meses de la recuperacion o
aclaracién de la morosidad
presunta.

Porcentaje promedio de la
recuperacion o aclaracién
de la morosidad presunta.

Tiempo  promedio en
meses de la recuperacion o
aclaracion de la DNPA.

Porcentaje promedio de la
recuperacion o aclaracion
de la DNPA.

Gestion
de
Cuentas

Superintendencia de Pensiones
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Numero de veces que la informacién de
cobertura errénea da lugar a cambio de
dictamen o debe ser informada a la
Compafiia de Seguros para ejercer el
derecho a la cobertura del seguro. , . .,
Nimero de veces que informacion
Errores en informes e e . de cobertura erronea da lugar a
de cobertura del SIS Rel,a tivizacién: Total de dictémenes del cambio en dictamen o debi ser | Tramite
36 |entregados por las periodo. informada a la Compafiia de de
AFP a las Ob o I 1 Seguros para ejercer el derecho a la| pensiones
Comisiones Médicas servacion: S.e excluyen  aquetios| . bertura del seguro / Total de
cambios producidos por cotizaciones dicts
I ictamenes.
pagadas con posterioridad al plazo del
informe definitivo de cobertura o por
errores de las comisiones médicas que la
AFP esté en condiciones de respaldar.
Corresponde al nimero de solicitudes de | a. Numero de solicitudes de Aporte
los beneficios del Pilar Solidario que|Previsional Solidario de Vejez
corresponden a pensionados o afiliados de | ingresadas por la AFP y que
la AFP y fueron ingresadas por la propia | corresponden a sus pensionados.
AFP.
b. Numero de solicitudes de Aporte
Relativizacion: Esta variable se relativiza | Previsional Solidario de Invalidez
por el numero total de solicitudes|ingresadas por la AFP y que
ingresadas a la AFP y el total de|corresponden a sus pensionados.
Nimero de solicitudes. ingresadas. al IPS
Solicitudes de  los conesppndlentes a afiliados ‘ ‘de la Tramite
37 |beneficios del Pilar respectiva AFP a la fecha de medicion. de
sgiliarAl(l):P.mgresadas Observacion: Para el numero de Pensiones
solicitudes de APS de vejez e invalidez,
se consideran sélo las que corresponden a | ¢. Nimero de solicitudes de Bono
pensionados por retiro programado en la [ por Hijo ingresadas por la AFP y
AFP, excluyendo los pensionados con |que corresponden a sus afiliadas.
saldo cero al 1 de julio de 2008. Para las
solicitudes de APS de vejez e invalidez
inscritas en el IPS y en Municipios se
consideran las que corresponden a
pensionados en retiro programado en la
AFP.
Entrega de ‘Base de | Corresponde al envio oportuno y.correcto a. Dias promedio de atraso en el| Relacion
3g |Datos Afiliados y de la Base de datos Afiliados Y|, (5 de la Base de Datos Afiliados| conel
pgnsnonados, Penspnados fiesde la AFP a la y Pensionados, Circular N° 1.661. afiliado
Circular N° 1.661 o [ Superintendencia.
la que en el futuro la b. Numero de veces de reenvio de la
modifique 0 | Observacién: Para el caso de la variable | Base de Datos Afiliados y
reemplace. 38.a se considerara la fecha y hora de | Pensionados Circular N° 1.661 con
envio de la Base de Datos Afiliados y |errores de estructura, definidos en
dicha Circular.

Superintendencia de Pensiones
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Pensionados.

c. Dias promedio desde la fecha en
que la Base de Datos Afiliados y
Pensionados Circular N° 1.661
debid ser enviada hasta que ésta se
encuentra  disponible en la
Superintendencia sin errores de
contenido, definidos en dicha
Circular.

39

Eficiencia en el pago
de las pensiones.

Corresponde al numero de cajas por
region con que cuentan las AFP para el
pago de pensiones en efectivo.

Relativizaciéon: La variable 38.a) se
relativiza por el nimero de pagos en
efectivo por region; en caso de que el
pago en efectivo por region se realice en
més de un dia, la variable se relativiza por
el numero de pagos en efectivo por dia en
la region.

La variable 39.b) se relativiza por el
numero de pensionados en pago.

Observacién: Para la variable 39.b), la
AFP debe informar sélo las alternativas
utilizadas por una proporcién mayor o
igual al 5% de los pensionados en pago y,
en el caso de pago en efectivo, la AFP
debe individualizar la alternativa por
proveedor. La AFP debe proporcionar
informacién  exhaustiva  sobre las
caracteristicas de las alternativas de pago
consideradas y sus respaldos, tales como
contratos, etc.

Las variables 39.a y 39.b se comenzaran a
medir a partir del tercer cuatrimestre del
2011.

a. Numero de cajas por region con
que cuentan las AFP para el pago de
pensiones en efectivo.

b. Nimero de alternativas de pago
de pensiones implementadas por la
AFP.

- Efectivo Servipag

- Efectivo Banco Estado

- Depésitos en cuenta corriente o
ahorro.

- Depdsitos en cuenta vista segun
convenio de la AFP.

- Vale Vista

- Cheque correo

- Giro Postal.

- Cheque agencia.

- Otros (especificar)

Tramite
de
Pensiones

Superintendencia de Pensiones |
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40

Tiempo de atencién
presencial disponible
por afiliado

Corresponde al nimero de minutos
disponibles para atender a los afiliados en
forma presencial en agencias, agencias
especializadas y centros de servicio de las
AFP, del personal exclusivamente
dedicado a la atencién de publico en ellas
con acceso a los sistemas de informacion
de la Administradora.

Relativizacion: Esta variable se relativiza
por el niimero de afiliados de la AFP a la
fecha de medicion.

Observacion: Esta variable se calcula a
partir del tiempo efectivamente disponible
en el cuatrimestre en todas las agencias,
agencias especializadas y centros de
servicios del personal que haya sido
contratado para atender publico en forma
presencial, distinto del personal dedicado
a ventas fuera de la agencia, y que tenga
Cédigo Unico de Inscripcién vigente.

Esta variable comenzara a medirse a partir
del tercer cuatrimestre del 2011.

Ntmero de minutos disponibles
para atender afiliados en forma
presencial en agencias, agencias
especializadas y centros de servicio
de las AFP.

Relacion
con el
Afiliado

41

Existencia de
métricas para la
medicion del riesgo
de liquidez y de
crédito de las
inversiones de los
Fondos de Pensiones.

Corresponde a la existencia de métricas
para la medicion del riesgo de liquidez y
de crédito de las inversiones de los
Fondos de Pensiones.

Lo anterior sera informado por los
auditores externos en el Informe a la
Administracién, el que debera contener
ademas las métricas utilizadas.

Tipos de métricas para medicion de
riesgo de liquidez y crédito de las
inversiones de los Fondos de
Pensiones.

Gestion
de
Cuentas

42

Inconsistencias en la
informaciéon que las
AFP transmiten al
IPS

Corresponde al porcentaje de solicitudes
de APS rechazadas por inconsistencia de
la informacion de la AFP.

Relativizacion: Esta variable se relativiza
por el nimero total de solicitudes de APS
tramitadas (concedidas mds rechazadas)
en el cuatrimestre por AFP.

Observacion: Esta variable comenzara a
medirse a partir del tercer cuatrimestre del
2011.

Numero de solicitudes de APS
rechazadas en el cuatrimestre por
inconsistencia de informacién de la
AFP.

Tramite
de
Pensiones
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