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«Fiscalizacion de las | Eficacia/Producto NUmero de | O unidade 0 unidades 98
AFP, de la AFC, de los fiscalizaciones s unidades Formularios/Fi
Fondos de Pensiones y en el ambito 784/8 chas
. : Registro en
de los Fondos de Segurpl Promedio de operacional planilla excel y
de Cesantia. fiscalizaciones en el &mbitp en el periodo /o reporte del
-Fiscalizacion de operacional de las t/N° de workflow
Fondos de Pensiones | instituciones reguladas regulados
(AFP-AFC-IPS), en el afio | (AFP-AFC-
Fiscalizacion de las t IPS) existentes
AFP, de la AFC, de los en el mismo
Fondos de Pensiones Y| Aplica Desagregacion por Sexo: NO perI'OdO t
de los Fondos de Seguro Aplica Gestién Territorial: NO
de Cesantia.
-Fiscalizacion de
Fondos de Cesantia
Fiscalizacion de las
AFP, de la AFC, de los
Fondos de Pensiones y
de los Fondos de Segurp
de Cesantia.
-Fiscalizacién del
sistema de pensiones
solidarias
Fiscalizacion de las Calidad/Resultado (N° de 0% S.L S.. S.l. 0% 20 % 12%
AFP, de la AFC, de los | Intermedio categorias (1/5)*100 Reportes/infor
Fondos de Pensiones y consideradas mes
Reporte a la
de los Fondos de Segurp como Superintendent
L . . . perintenden
de Cesantia. 2 Porcentaje de categorias| riesgosas en e 2 sobre
consideradas como afio t/N° de resultado de
riesgosas en la matriz de | categorias en riesgos de la
riesgos de la industria la matriz de Industria




fiscalizada en el afiot riesgos de la
industria en el
Aplica Desagregacion por Sexo: NO afio t)*100
Aplica Gestion Territorial: NO
*Proposicion de Eficacia/Producto (N° de areas 0% 0% 0% 0% 0% 100 % 10%
modificaciones legales y normativas del (0/0)*100 | (0/0)*100 | (0/0)*100 (2/2)*100 Reportes/Infor
normativas para el Sistema de R m_fis |
sistema de pensiones y| 3 Porcentaje de normativag Pensiones y Su;gﬁ;tir?dgm
de seguro de cesantia | que se ajustan por del Seguro de a sobre la
perfeccionamientos del Cesantia mantencién del
Sistema de Pensiones y del modificadas y compendio
Seguro de Cesantia en el /o normativa y
afio t perfeccionadas reporte sobre
IN° de areas la la
Aplica Desagregacion por Sexo: NO normativas planificacion
Aplica Gestion Territorial: NO comprometida anual
s para
modificar al
perfeccionami
ento del
Sistema de
Pensiones y
del Seguro de
Cesantia)*100
*Atencion de los Calidad/Producto (N°de de 0.0% 0.0% 0.0% 78.2 % 0.0% 80.0 % 12%
usuarios del sistema y usuarios que (0.0/0.0)* | (0.0/0.0)* | (7825.0/10 (16000.0/ Formularios/Fi
del publico en general. esperan menos 100 100 008.0)*100 20000.0)* RCh—aSt
-Consultas y 4 Porcentaje de usuarios qliede 20 min para 100 obtome el
Atenciones Directasa | esperan menos de 20 ser atendidos SW Total Pack
través de Oficinas de | minutos para ser atendidos| en la oficina
Atencion al Publico en la oficina de atencién dg de Santiago er|
publico en Santiago en el | el afio t/N° de
afio t usuarios
atendidos en Ig
oficina de
Santiago en el
Aplica Desagregacion por Sexo: NO afio t)*100
Aplica Gestion Territorial: NO
«Atencion de los Calidad/Resultado Sumatoria de | O ndmero| O nimero| O ndmero S.I. O numero | 6 ndmero| 12%
usuarios del sistemay | Intermedio las notas 0/0 0/0 24/4 Reportes/Infor
del publico en general. promedio de E mes ‘
) los atributos efegﬁiﬁzaﬁ,m
5 Indice de satisfaccion con obtenida para un consultor
la atencion usuaria en el afjoel canal j en el externo
t. afio t /N° total
de canales
Aplica Desagregacion por Sexo: NO evaluados




Aplica Gestion Territorial: NO

¢ Atencion de los Calidad/Producto Sumatoria de 0 dias 0 dias 0 dias 14 dias 0 dias 13 dias 9% _ _
usuarios del sistema y tiempos de 0/0 0/0 115066/836 120000/9 Formularios/Fi
del pablico en general. respuestas a 5 500 chas
-Consultas a través del 6 Tiempo promedio de consultas Ilnfqlrlme en |
sitio web, correo postal y respuestas a consultas respondidas 2:: 'loasi);gs
teléfono recibidas por internet en el | por internet en de tiempo de
L periodo de un afio elafiot/ N° respuesta y
«Calificacion del grado de consultas ndmero de
de invalidez de los respondidas consultas por
afiliados y beneficiarios por internet en internet
que la S_c_)liCi_ten' Aplica Desagregacion por Sexo: NO el mismo
-Calificaciones de Aplica Gestion Teritorial: NO periodo t
invalidez
«Calificacion del grado | Calidad/Producto Sumatoria de | 0 dias N.M. N.M. 82 dias 0 dias 60 dias 10%
de invalidez de los tiempos de 1531368/18 3780000/ Formularios/Fi
afiliados y beneficiarios respuesta de 640 63000 in chas d
que la soliciten. 7 Tiempo promedio de calificaciones |a2 é’ém?;ionees
-Calificaciones de respuesta a calificaciones de de invalidez médicas
invalidez invalidez evaluadas en el evaluadas en
afiot periodo t /N°
de
Aplica Desagregacion por Sexo: NO calificaciones
Aplica Gestion Territorial: NO de invalidez
evaluadas en €|
mismo periodo
t
Fiscalizacion de las Eficacia/Producto N° de N.C. S.l. 4 unidade| 2 unidades| 4 unidades 4 10%
AFP, de la AFC, de los fiscalizaciones s 14/6 24/6 unidades Reportes/Infor
Fondos de Pensiones y financieras in 24/6 28/7 mes
de los Fondos de Seguro8 Promedio de situ realizadas Rer’%ges de
de Cesantia. fiscalizaciones en el ambitg enelafiota fiscalizadores
-Fiscalizacion de financiero realizadas in sity las AFPs 'y sobre
Fondos de Pensiones | a cada AFP en el afio t AFC/Suma de resultados de
AFPsy AFC la fiscalizacién
Aplica Desagregacion por Sexo: NO en el afio t
Aplica Gestion Territorial: NO
Reportes/Infor
mes
Actas de
fiscalizacion
eFiscalizacion de las Eficacia/Producto Ndmero de | 0 unidade N.C. N.C. 4 unidades| 0 unidades 11 7%
AFP, de la AFC, de los fiscalizaciones s 2817 unidades Formularios/Fi




Fondos de Pensiones y en el ambito 7517 chas
de los Fondos de Segurp9 Promedio de de los Planillas Excel
de Cesantia. fiscalizaciones en el ambitq beneficios en é’/lo Relff?’te
de los Beneficios que el periodo t/Na el workflow
otorgan las Instituciones de regulados
Reguladas(AFP-IPS) en el| (AFP+ IPS) en
afio t el mismo
periodo t
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: NO
«Calificacion del grado | Eficacia/Producto (Namero de 107 % 90 % 118 % 106 % 90 % 99 % 8% o 10
de invalidez de los calificaciones | (21110/19| (36860/40| (92997/78| (35859/338| (63000/700| (63000/63 Formularios/Fi
afiliados y beneficiarios de invalidez | 800)*100 | 956)*100 | 913)*100 | 10)*100 00)*100 500)*100 chas
. : Informacion
que la soliciten. 10 Porcentaje de evaluadas en d -
P oo ) . . . e Comisiones
-Calificaciones de calificaciones de invalidez periodo MédicasRegi
. . ; gist
invalidez evaluadas t/Namero de ro de
calificaciones Solicitudes de
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl de invalidez calificaciones
Aplica Gestion Territorial: NO solicitadas a H: 0 H: 0 H: 44 H: 46 H: 40 H: 52 de invalidez
evaluar en (34409/78| (15459/338| (28000/700| (33000/63 presentadas. y,
periodo t)*100| M: 0 M: 0 913)*100 | 10)*100 00)*100 | 500)*100 registro de
sohc_nud_es de
M: 56 M: 54 M: 50 M: 47 calficaciones
(44504/78| (18400/338| (35000/700| (30000/63 evaluadas en e
913)*100 10)*100 00)*100 500)*100 periodo

Notas:

1 Las fiscalizaciones en el &mbito operacionakferen principalmente a:

Fiscalizacion del proceso de solucién dtarao

Fiscalizacion del proceso de solucién @éaraos recibidos en la Superintendencia, AFP, AFESe
Fiscalizar las agencias y centros de atende afiliados de las AFP, AFC, y canales de #&arttel IPS.

Fiscalizar los servicios ofrecidos porA&sP y AFC por Internet.

Fiscalizar los promotores y agentes deavdetlas AFP.
Fiscalizar la publicidad de las AFP

Fiscalizacion del proceso operativo y cbleacon énfasis en el patrimonio y pasivo exigidklos Fondos de Pensiones, Fondos de CesdRifa e

Fiscalizacion del proceso de afiliacionateAFP y AFC.
Fiscalizacion del proceso de recaudaciaorgditacion de cotizaciones previsionales de EB,AFC e IPS.
Fiscalizacion de los procesos de traspdsd@s-P y cambios de fondos en las AFP
Fiscalizacion del proceso de cobranza tizamones previsionales en las AFP, AFC e IPS.
Fiscalizacion de la contabilidad de los d@sde Pensiones, Fondo de Cesantia e IPS.

Fiscalizacion del proceso y sistemas teémmiobs de las pensiones solidarias
Fiscalizacion de los sistemas tecnol6gjcpsocesos administrativos que soportan la atencigmecesion y pago del Sistema de Pensiones Sakdar




2 La primera medicién para este indicador se alvéean enero de 2011

No se aplica esta metodologia al IPS ni Méelelo por ser una AFP nueva

a. De acuerdo a la metodologia disefiadabjigada en el sitio de la Superintendencia de iBees existen 5 &reas 0 macro procesos a ser doalen cada entidad. A saber:
directorio, administracién, gestion de riesgossggeoperacional y riesgo financiero.

b. Las categorias de Riesgo correspondedauna de las 23 sub areas de riesgo que soraéas) como parte de las 5 areas descritas anterite.
Directorio

Aptitudes e idoneidad del Directorio

Definicion y seguimiento de la politglabal de gestién de riesgos
Funcionamiento del Directorio y de lam@tés de Directorio
Definicion de la Estrategia

Gestion del Riesgo Reputacional

Politica de Divulgacion y Transparencia

oukrwnpE

Administracion

7. Composicion y Estructura de la Admirgston
8. Proceso de planificacion y administragi@ivulgacion y transparencia
9. Sistemas de Informacion de Gestion

Gestion de Riesgos

10. Cultura de gestion de riesgos
11. Gestion del Riesgo de Cumplimiento
12. Gestion del Riesgo Fiduciario

Riesgo Operacional

13. Riesgo en la relacién con los afiliados

14. Riesgo de gestion de cuentas

15. Riesgo de beneficios

16. Riesgo tecnoldgico

17. Continuidad de negocio y recuperac®desastres
18. Riesgo de subcontratacion

Riesgo Financiero

19. Riesgo del proceso de inversiones

20. Riesgo de mercado

21. Riesgo de crédito

22. Riesgo de liquidez

23. Riesgo de solvencia de la entidad

C. Cada una de estas categorias es evakradaa escala de 1 a 6 en cada entidad fiscali#a8FPs y la AFC), considerando el nivel de pma# y procedimientos que debe disponer

cada entidad y la calidad de las practicas corcqu®le sus politicas y desempefia sus procesos.



d. Categorias Riesgosas son todas aqueltagorias de riesgo de las entidades (5 AFPs y) 4BE hayan sido evaluadas con una calificaciéh @6 de acuerdo a la metodologia
establecida en la resolucion N2 42 de la S Persidagunio de 2010

3 Este es un indicador de especial importancidgpetapa en la cual se encuentra la Superinteragrecque es una de las funciones principalegctdrda normativa que rige a las AFPs y AFC,
la que actualmente se encuentra en proceso déredis acuerdo al nuevo enfoque de supervisiorlbeea riesgos.

Particularmente, para el afio 2011 se hatgddo la revision normativa de dos &reas critiwagl desempefio de las AFPs que impactan directareenel cliente final del Sistema de
Pensiones (los trabajadores y pensionados). Las ammativas planificadas para revisar en el &4 8on: 1.- Administracion de cuentas individu@eBeneficios

4 La oficina de atencion de publico se trasladé&lameda con Amunategui, en Octubre de 2010, éosignifica una presencia mucho mas visible parafi@ 2011que la que se tuvo en los 9
primeros meses del afio 2010

5 En el puntaje considerado en la encuesta ddfaation usuaria, relacionado con la satisfacc@®hadtencion, se evallan los siguientes atributos
1.- atencion general. 2.- tiempo de atencd3d- tiempo de respuesta. 4.- conocimiento. lfegionalismo. 6.-cortesia y trato. 7.- dicciowog de quien le atiende.
Los atributos medidos dependen del canatelecion que esta siendo evaluado
La escala de puntaje para cada atributiedsa 10

Los canales de atencién son cuatro: 1.Ademuresencial 2.-Canal telefonico (call center)Aencidn via internet (canal web) 4.-Correo pbst

6 El tiempo promedio de respuesta a las consulédses el promedio de los tiempos de respuestadmexthi dias habiles de todas las consultas webstad&es en un determinado periodo,
definiéndose el tiempo de respuesta como la medigdde el momento (fecha) en que es registragaédpcion de la consulta web en el Sistema dadaddbcumental (SGD) de la SP, hasta la
fecha en que la Superintendencia responde al osu#r@vés de un correo electrdnico.

7 Dado que el tiempo promedio de respuesta aaldiaciones de invalidez evaluadas se elevo desple la reforma previsional por las pensionegdssolidarias de invalidez, este indicador
adquiere importancia para conocer el comportamigespués de incrementar recursos médicos quebeguikl aumento de demanda por calificaciones.

El tiempo medido corresponde al nimeroids gromedio anual de respuesta al total de saliest de calificacion de invalidez que ingresarsatanisiones médicas, medido desde la fecha
en que ingresa la solicitud al sistema de las CM&ehla fecha en que dicha comision médica emitiicimen. Las fechas quedan registradas en ehsastle informacién de las comisiones
médicas regionales (CMR), al cual la SP tiene acadsavés de una clave.

8 Este tipo de fiscalizacion controla el cumplim@&de las normas y politicas relativas al amhitarfciero y técnico que las AFP aplican en la isiéer de los recursos de los Fondos de Pensiones
y fiscaliza a las Administradoras en materias dénsumbencia como, por ejemplo, estudio y contelbdlances de las AFP y de los Fondos de Pensiehesmplimiento de los limites de
inversion, el cumplimiento del encaje y el capitéthimo requeridos por ley, y el control del valerlds cuotas de los Fondos de Pensiones

9 El objetivo de este tipo de fiscalizaciones vekr por el otorgamiento oportuno de las prestes a los afiliados a las AFP y sus beneficiayigr el seguro que deben contratar las
Administradoras con las Compafiias de Seguros. Asledeavelar por el otorgamiento correcto y opartde los beneficios del Sistema de Pensiones Sialida

10 P.B.S.= Pension Bésica Solidaria. Tiene poetoljeducir la pobreza, ya sea en la vejez o endmincapacidad laboral, y proporcionar un coasegontra numerosos riesgos.
D.L.3.500. Comprende el sistema de peesitmsado en cuentas de capitalizacion individigahEP). Incluye a las antiguas cajas de previgjda,integraban el antiguo sistema de reparto.
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Las solicitudes de invalidez se presentanet fin de obtener la pension de invalidez. pstasion es uno de los beneficios del sistemagomdl que se concede a todo afiliado que ha sido

declarado invalido por una Comision Médica de |peBimtendencia de Pensiones.

Supuesto Meta:

1

2

3

El N° de regulados se mantiene constante: 6 Aidtradoras de Fondos de Pensiones, 1 Administidetumdos de Cesantia, 1 Instituto de Previsiéraboci

No existe un requerimiento externo que alteséltaas prioritarias o impida su implementacion.

El Nimero de usuarios atendidos en la oficin&atgiago no aumenta mas de un 10 % en el afioc@bliespecto al afio 2010, manteniendo el nimeanaestas

Los beneficiarios del Sistema de Pensionesqmreapto del Pilar Solidario aumentan en un por¢genimayor a un 12 % (proyeccién de 989.000 efiel2010 a 1.120.000 en el afio 2011)
El aumento de consultas recibidas por interagrte el afio 2011, no es mayor a un 12 % solménetéro de consultas recibidas por internet darelafio 2010

No existe ninguna modificacion a la ley que heayéar el rango esperado de solicitudes de peasibasicas solidarias por invalidez

El N° de regulados se mantiene constante: 6 AFPAFC
El Numero de regulados se mantiene constangééadino 2011, 6 AFP’s, 1 AFC y el IPS

La demanda de solicitudes para ser evaluagagpera 6.500 en promedio mensual



