FORMULARIO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2012

MINISTERIO DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL
SUPERINTENDENCIA DE PENSIONES
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Fiscalizacion de las Eficacia/Producto N° de 4 unidade| 4 unidade| 0 unidades| 4 unidades 4
AFP, de la AFC, de los fiscalizaciones s s 0/0 2817 unidades Reportes/infor
Fondos de Pensiones y financieras in 24/6 26/7 28/7 R mes d
de los Fondos de Segurp1 Promedio de situ realizadas epﬁ’)zes e
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 Desagregacién por Sexo: NO en el afo t
Aplica Gestion Territorial: NO
Reportes/Infor
mes
Actas de
fiscalizacién
Fiscalizacion de las Eficacia/Producto Numero de N.C. N.C. 0 unidade| 5 unidades| 11 unidade 11 7% 2
AFP, de la AFC, de los fiscalizaciones s 38/7 s unidades Formularios/Fi
Fondos de Pensiones y en el &mbito 0/0 7517 7517 Bl '(I:IﬁsE |
de los Fondos de Segurp2 Promedio de de los a/r;u s: 0):::5
de Cesantia. fiscalizaciones en el &mbitg beneficios en é/el worl?ﬂow
de los Beneficios que el periodo t/N@
otorgan las Instituciones de regulados
Reguladas(AFP-IPS) en el | (AFP+ IPS) en
afiot el mismo
periodo t
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: NO
eFiscalizacion de las Eficacia/Producto Numero de N.M. N.M. 0 unidade| 17 unidade| 98 unidade 19 10% 3
AFP, de la AFC, de los fiscalizaciones s s s unidades Formularios/Fi
Fondos de Pensiones y en el &mbito 0/0 136/8 784/8 150/8 R C_h—?s
de los Fondos de Segurp3 Promedio de operacional ,aﬁiﬂﬁéicirf
de Cesantia. fiscalizaciones en el &mbitp en el periodo p/o re Y
) porte del
operacional de las t/N° de

instituciones reguladas

regulados

workflow




(AFP-AFC-IPS), en el afio | (AFP-AFC-
t IPS) existentes
en el mismo
Aplica Desagregacion por Sexo: NO perl'odo t
Aplica Gestion Territorial: NO
eFiscalizacion de las Eficacia/Resultado (N° de S.l. S.l. N.M. 29 % 20 % 30 % 12%
AFP, de la AFC, de los | Intermedio categorias (33/115)*1 | (23/115)*1 | (47/156)* Reportes/infor
Fondos de Pensiones y consideradas 00 00 100 R m—ets |
de los Fondos de Segurp como Susgr(i)rzt:r?déint
de Cesantia. 4 Porcentaje de categorias| riesgosas en e a 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% 100 % 100 % 10%
modificaciones legales Y normativas del| (0/0)*100 | (0/0)*100 | (0/0)*100 | (0/2)*100 (2/2)*100 | (2/2)*100 Reportes/infor
normativas para el Sistema de R m_GiS |
sistema de pensiones y| 5 Porcentaje de normativag Pensionesy Susgﬁ,:tir?d:m
de seguro de cesantia | que se ajustan por del Segurp 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 perfeccionadasg reporte sobre
IN° de &reas la la
Aplica Desagregacién por Sexo: NO normativas planificacion
Aplica Gestion Teritorial: NO comprometida anual
S para
modificar al
perfeccionami
ento del
Sistema de
Pensiones y
del Seguro de
Cesantia)*100
*Atencion de los Calidad/Producto Sumatoriade | 0 dias 0 dias 0 dias 7 dias 8 dias 7 dias 9% S
usuarios del sistema y tiempos de 0/0 0/0 0/0 51805/7631| 114465/152| 117516/1 Formularios/Fi
del publico en general. respuestas a 62 6788 chas
6 Tiempo promedio de consultas Informe en
. planilla excel
respuestas a _consultas res:pondldas con los datos
recibidas por internet en el | por internet en de tiempo de
periodo de un afio elafiot/ N° respuesta y
de consultas nGmero de
respondidas consultas por
internet

por internet en




e g | el mismo
periodo t
*Atencion de los Calidad/Producto (N°de de 0.0% 0.0% 0.0% 89.8 % 85.0 % 87.0 % 12% _ _ 7
usuarios del sistema y usuarios que| (0.0/0.0)* | (0.0/0.0)* | (0.0/1.0)* | (12253.0/1| (23193.0/2 | (23264.0/ Formularios/Fi
del publico en general. esperan menos 100 100 100 3643.0)*10 | 7286.0)*10 | 26740.0)* Rch_ast
-Consultas y 7 Porcentaje de usuarios qliede 20 min para 0 0 100 obteenpiggedel
Atenciones Directasa | esperan menos de 20 ser atendidos SW Total Pack
través de Oficinas de | minutos para ser atendidos| en la oficina
Atencion al Pablico en la oficina de atencién dg de Santiago er|
publico en Santiago en el | el afio t/N° de
afiot usuarios
atendidos en I
oficina de
Santiago en el
Aplica Desagregacion por Sexo: NO afio t)*lOO
Aplica Gestion Territorial: SI
«Atencion de los Calidad/Producto Sumatoria de| 0 namero| O ndmero| O namero| 0 ndamero 8 nimero | 8 nimero| 12% 8
usuarios del sistema y las notas 0/0 0/0 0/0 0/4 30/4 31/4 Reportes/infor
del publico en general. ) promedio de e mes .
8 indice de satisfaccion con los atributos efegﬁgzz ?)or
la atencion usuaria en el afjo obtenida para un consultor
t. elcanalj en el externo
afio t /N° total
Aplica Desagregacion por Sexo: NO de canales
Aplica Gestion Territorial: NO evaluados
«Calificacion del grado | Calidad/Producto Sumatoria de N.M. N.M. 0 dias 55 dias 60 dias 65 dias 10% 9
de invalidez de los tiempos de 0/0 1707606/31| 3780000/63| 4972500/ Formularios/Fi
afiliados y beneficiarios respuesta de 176 000 76500 inf chas q
que la soliciten. 9 Tiempo promedio de calificaciones Iag é’(;m?sionees
-Calificaciones de respuesta a calificaciones de de invalidez médicas
invalidez invalidez evaluadas en el evaluadas en
afiot periodo t /N°
de
Aplica Desagregacién por Sexo: NO calificaciones
Aplica Gestion Territorial: NO de invalidez
evaluadas en €|
mismo periodo
t
«Calificacion del grado | Eficacia/Producto (Namero de 90 % 118 % 109 % 100 % 99 % 97 % 8% 10
de invalidez de los calificaciones | (36860/40| (92997/78| (72366/66| (31176/310| (63000/635| (76500/78 Formularios/Fi
afiliados y beneficiarios de invalidez | 956)*100 | 913)*100 | 258)*100 | 55)*100 00)*100 864)*100 Inf chas
que la soliciten. 10 Porcentaje de evaluadas en d:gg”r:fi‘:ig’:es
-Calificaciones de calificaciones de invalidez periodo MédicasRegist

invalidez

evaluadas

Aplica Desagregacion por Sexo: S|

Aplica Gestion Territorial: NO

t/Numero de
calificaciones
de invalidez

ro de
Solicitudes de
calificaciones




solicitadas a H: 0 H: 44 H: 108 H: 54 H: 52 H: 55 de invalidez
evaluar en (34409/78| (31819/29| (16835/311| (33000/635| (42075/76 presentadas. Y|

periodo £)*100| M: 0 913)*100 | 540)*100 | 76)*100 00)*100 | 500)*100 registro de
solicitudes de

M: 56 M: 110 M: 46 M: 47 M: 45 calificaciones

de invalid
(44504/78| (40547/36| (14341/311| (30000/635| (34425/76 evalimazeer
913)*100 | 718)*100 | 76)100 | 00)*100 | 500)*100 periodo

Notas:

1 Este tipo de fiscalizacion controla el cumplimiiede las normas y politicas relativas al &mbitarfciero 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 contemlbdlances de las AFP y de los Fondos de Pensienesmplimiento de los limites de
inversion, el cumplimiento del encaje y el capitéhimo requeridos por ley, y el control del valerlds cuotas de los Fondos de Pensiones

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

3 Las fiscalizaciones operacionales tienen laisiga composicion:

Estimaciéon SBR y cumplimiento: 98
Casos: 30
Agencias Calidad de servicio: 6
Operacion Agencias: 16
Total 150

La diferencia en la meta para el indicaglorel afio 2012 con respecto a la del afio 20EkpEa por el cambio en la metodologia de conizdiilon de la fiscalizacion a agencias. Hasta
ahora el nimero de fiscalizaciones en agenciasrgatilizaba por cada agencia fiscalizada, indejpete de la institucion y / o el tema . A contal &® 2012 el nimero de fiscalizaciones en
agencia se contabilizara por instittucion y temagistalizacion.

4 Para la Supervision Basada en Riesgo se io@pen el afio 2012, la AFP Modelo y el IPSegando 23 y 18 categorias respectivamente, coratespl afio 2011, pero con niveles de
riesgos en la partida sustancialmente mayoreoaiguio de la industria, esto sube las categoriasideradas riesgosas a un 30 %.

En la meta del afio 2011, el indicador sstiplificado por 23. El nimero de categorias quelasfican son 156 y la meta para el afio 201luedap regulados tengan solamente 23 de estas
categorias clasificadas como riesgosas, es deé A05)

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

b. Las categorias de Riesgo correspondada una de las 23 sub areas de riesgo que sara@as) como parte de las 5 areas descritas anterite. Para el IPS son solamente 18 sub
areas de riesgo

Directorio

Aptitudes e idoneidad del Directorio

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

Gestion del Riesgo Reputacional

grwdPE



6. Politica de Divulgacion y Transparencia

Administracion

7. Composicion y Estructura de la Admirgston
8. Proceso de planificacion y administragidivulgacion 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 recuperaci®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 fiscalifadFP, la AFC y el IPS)), considerando el nidelpoliticas y procedimientos que debe

disponer cada entidad y la calidad de las p @&tion que cumple sus politicas y desempefia sceso

d. Categorias Riesgosas son todas aqueltagorias de riesgo de las entidades (6 AFP&FGYy el IPS) que hayan sido evaluadas con unéiczaion 4, 5 6 6 de acuerdo a la
metodologia establecida en la resolucién N2 42 &MPensiones de junio de 2010

5 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 déreuis acuerdo al nuevo enfoque de supervisiérdaasa riesgos.

La SP ha comprometido para el afio 201 lodifioacion de dos normas:
1) Libro I, Titulo I, Letra A, ex Circulal 540, referida a Administracién de Cuentas
2) Libro IIl. Titulo I, ex Circular 1535¢ferida a Beneficios del Sistema de Pensiones



La norma mencionada en el niumero 1), seamn@ en el proceso de revision interna. Las stajgaientes son revision en las Divisiones y Hiacéuego correcciones sugeridas, luego
publicacién en web para comentarios externos, cciores sugeridas y emision de la norma.

En relacién con la norma mencionada eniglero 2, esta se encuentra en su etapa de publicaciweb para comentarios externos, lo que implieaya fue comentada por las Divisiones y
Fiscalia, una vez que termine su etapa en el\féb de la SP se incorporaran los comentarios qoersgderen pertinentes y luego se emitira.

Particularmente, para el afio 2012 se hatgddo la revision normativa de dos areas critisagl desempefio de las AFPs que impactan directamsenel cliente final del Sistema de
Pensiones (los trabajadores y pensionados). Las Ammativas planificadas para revisar en el &d 2on: 1.- Inversiones 2.-Beneficios II.

Esta medicion es un desafio debido al camibifiscalizacion a supervisién basada en riesgjajuste de normativa que esto implica.

6 Factores que afectan la estimacion / metandéador para el afio 2011
l.Incertidumbre respecto al verdadero nikeehctividad del indicador al momento de establieceneta debido a que se incorporaron a la miaditodas las unidades de la Superintendencia
de Pensiones y no se tenian registros anteridtizamdo este método.
2.-Los tiempos promedio de respuesta adasultas recibidas por Internet mejoraron deldda posibilidad de conocer los tiempos utilizagor cada unidad en responder estas consultas.
3.-Capacitacion y mayor soporte técnico ypodades especializadas, permiten resolverutimssdirectamente en Atencién de Publico las queramrmente eran derivadas a estas unidades

El tiempo promedio de respuesta a las dtasweb es el promedio de los tiempos de respuestido en dias habiles de todas las consultascotestadas en un determinado periodo,
definiéndose el tiempo de respuesta como la mediédde el momento (fecha) en que es registragadpacion de la consulta web en el Sistema deddedbcumental (SGD) de la SP, hasta la
fecha en que la Superintendencia responde al osaiéivés de un correo electrénico.

7 Factores que afectan la estimacion / metandiglador para el afio 2011
1.-Los tiempos de atencion mejoraron dehitiincorporacion de un séptimo médulo de atenefomomentos de alta demanda durante el afio 2011
2.-La capacitacion sistematica al persdeatencion presencial a partir del afio 2011
3. Introduccién de indicadores persondkesendimiento

8 Factores que afectan la estimacion / meta daador para el afio 2011
1.-La infraestructura e implementacionateruevas dependencias han logrado, en tiempogesenios previstos, mejorar la calidad de la abenc
2.- El tiempo de atencion ha mejoradajue incide positivamente en los resultados dedaesta de satisfaccion usuaria..

En el puntaje considerado en la encuestatifaccion usuaria, relacionado con la satigfacde la atencion, se evallan los siguientebdts:

1.- atencion general. 2.- tiempo de atendéd tiempo de respuesta. 4.- conocimiento. @fegionalismo. 6.-cortesia y trato. 7.- dicciévog de quien le atiende.
Los atributos medidos dependen del canatelecion que esta siendo evaluado

La escala de puntaje para cada atributtedsa 10

Los canales de atencion son cuatro: 1.Adermresencial 2.-Canal telefénico (call center)®encion via internet (canal web) 4.-Correo pbst

Se considera que uno de los parametroset@sntes para la satisfaccion usuaria , el tiedgespera , ha evolucionado favorablemente debide mejoras introducidas en la forma de
operar

9 Dado que el tiempo promedio de respuesta aaldicaciones de invalidez evaluadas se elevd despe la reforma previsional por las pensionegdgsolidarias de invalidez, este indicador
adquiere importancia para conocer el comportamigespués de incrementar recursos médicos quelequikl aumento de demanda por calificaciones.

El tiempo medido corresponde al niumeroids 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 emitkcedmen. Las fechas quedan registradas en ehsistle informacion de las comisiones
médicas regionales (CMR), al cual la SP tiene acadsavés de una clave.



10 P.B.S.= Pension Basica Solidaria. Tiene poetobjeducir la pobreza, ya sea en la vejez o emdmfcapacidad laboral, y proporcionar un coagegontra numerosos riesgos.
D.L.3.500. Comprende el sistema de persitrasado en cuentas de capitalizacion individigeREP). Incluye a las antiguas cajas de previgjaa,integraban el antiguo sistema de reparto.

Las solicitudes de invalidez se presentanet fin de obtener la pension de invalidez. Bstasion es uno de los beneficios del sistemagiomal que se concede a todo afiliado que ha sido
declarado invalido por una Comision Médica de |peBimtendencia de Pensiones.

Supuesto Meta:
1 Sin supuestos asociados

2 Sin supuestos asociados

3 EI N° de regulados se mantiene constante: 6 Aidimadoras de Fondos de Pensiones, 1 Adminisadetamdos de Cesantia, 1 Instituto de PrevisiénaSoci

4 Los riesgos asociados al IPS y a la AFP Modeldifieren sustancialmente de los proyectados @stes instituciones antes de la aplicacion de tazrde riesgos.
5 El aumento de consultas recibidas por interagirte el afio 2012, no es mayor a un 12 % sobméneéro de consultas recibidas por internet durglraéo 2011

6 La demanda por atencion prescencial cae leveneenel afio 2012 con respecto al afio 2011, asdmiemaumento de consultas por el sitio web,

0



