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Con el fin de identificar los principales logros en la gestion, para cada objetivo estratégico del Servicio se
presenta una priorizacion de las acciones que se llevaron a cabo para dar cumplimiento a los desafios

enunciados por cada uno de ellos2

OBJETIVO ESTRATEGICO

Entregar una atencién de calidad a las personas, mediante un modelo de atencidén omnicanal, que gestione

y responda a sus requerimientos con oportunidad, lenguaje claro y perspectiva de género.

ACCION 1 NUBE DE PALABRAS
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Modelo de
Atencidén, fortaleciendo la coordinacion entre
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1 Las autoridades ministeriales y del servicio corresponden a aquellas vigentes al momento de emitir este informe
2 La redaccién de las acciones y justificacion corresponde a un auto reporte elaborado integramente por el Servicio responsable de
acuerdo con las directrices impartidas por la Direccién de Presupuestos



permitieron estandarizar procesos en distintos
niveles de atencién, mejorar la trazabilidad y
entregar un servicio mas oportuno vy
consistente.

ACCION 2

Se fortalecié la atencidn usuaria a través de las revisiones a la calidad de las respuestas entregadas a las
personas usuarias en todos los canales de atencidén de la Superintendencia de Pensiones. En 2025 se
gestionaron 97.124 atenciones, 7904 mas que el afio 2024 (89.220). Ese afio, los canales mas demandados
fueron el Call Center con 40.592 atenciones, el canal Presencial con 24.043 y el canal Digital con 16.576. En
2025, estas cifras aumentaron a 44.781 en Call Center, 25.209 en Presencial y 19.303 en Digital,
evidenciando un crecimiento transversal en la demanda. Esta accion contribuyd a relevar la importancia de
contar con un lenguaje claro y comprensible por parte de las personas usuarias, identificar oportunidades
de mejora en la claridad y promover una buena comunicacién con las personas usuarias.

ACCION 3

Dentro del Programa de Aprendizaje Continuo, se llevaron a cabo diversos talleres formativos dirigidos a

personas funcionarias vinculadas directamente a la atencién usuaria, con el objetivo de fortalecer tanto
sus competencias técnicas como aquellas asociadas al bienestar laboral. Entre estas instancias, destacé la
realizacién de un taller presencial sobre "Manejo del estrés y toma de decisiones", el cual abordd
herramientas practicas para el reconocimiento y gestidn del estrés en contextos laborales exigentes, asi
como estrategias para una toma de decisiones mas efectivas. Estas iniciativas formativas permitieron
reforzar habilidades clave para el desempefio de funciones orientadas al servicio, promoviendo entornos
de trabajo mas saludables, una mayor capacidad de respuesta frente a situaciones complejas y una
atencién mas empatica y eficiente hacia las personas usuarias.

JUSTIFICACION DE LAS ACCIONES

El Nuevo Modelo de Atencidn aportd un mejoramiento continuo en los procesos internos, mayor control y

estandarizacion entre los distintos niveles de atencién y principalmente contribuyd a una mayor capacidad
de respuesta a los requerimientos de las personas usuarias, contexto en que la aplicacion de la revisién de
la calidad de las respuestas permitio controlar los estandares de claridad y comunicacién con usuarios/as.
El Programa de aprendizaje continuo contribuyé a mantener el conocimiento actualizado en los
funcionarios y participar en temas de bienestar laboral, esencial para entregar un buen servicio a los
usuarios. La alta gestidon de atenciones evidencia la capacidad de respuesta de la Superintendencia. De
acuerdo con Medicion de Satisfaccion Usuaria (MESU), el nivel de la satisfaccidon usuaria fue de un 61%,
reflejando una positiva valoracion hacia la Superintendencia. En conjunto, estas acciones consolidan un
servicio publico que pone en el centro a las personas, asegurando la calidad en la atencidn.




OBJETIVO ESTRATEGICO

Regular y fiscalizar el sistema de pensiones y seguro de cesantia, para su buen funcionamiento, mediante
el perfeccionamiento del marco regulatorio y de una supervisidn preventiva, permanente, oportunay con
enfoque de género.

ACCION 1 NUBE DE PALABRAS

Brindar apoyo técnico en tramitacion del

proyecto de ley de reforma de pensiones,
promulgado como Ley N2 21.735 el 20 de marzo
de 2025 y publicada en Diario Oficial el 26 de
marzo de 2025. Para regular, se emitieron 29
normas de cardcter general: 23 del Sistema de
Pensiones y 6 del Seguro de Cesantia. Se
destacan:
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ACCION 2

Se cred e implementd Seguro Social Previsional (SPP) y Fondo Auténomo de Proteccidn Previsional (FAPP),
ejes de reforma. Inicia cotizacién de cargo del empleador, con tasa inicial de 1%, que sube cada afio. Hasta
julio 2026 se distribuye 0,1% a capitalizacién individual y 0,9% al FAPP (se constituyd como organismo
autéonomo encargado de financiar prestaciones de SSP como beneficio por afio cotizado y compensacién
por expectativa de vida). Inicié Régimen de Inversidn del FAPP y disefio de Fondos Generacionales, Carteras
de Referencia y estructura de premio y castigo por desempefio de fondos administrados para nuevo
Régimen de Inversion de Fondos de Pensiones. Prepard nueva licitacion de stock de afiliados, y primera
concesion masiva de beneficios de SPP. 2.217.530 personas recibieron Pensidn Garantizada Universal;
403.795, de 82 afios o mas obtuvieron $250000. 100564 Aporte Previsional Solidario de Invalidez y 203821
Pension Basica Solidaria de Invalidez. En total, 708180 beneficiarios.

ACCION 3

Durante 2025 se realizaron 3.307 acciones de fiscalizacion (375 mas que el afio anterior): 761 en el ambito
operacional (772 afio anterior); 629 en beneficios (657 afio anterior); 56 en asesores previsionales (56 afio
anterior); 1.249 en temas financieros (945 afio anterior); 555 a comisiones médicas (440 afo anterior) y 57
a consejos médicos (62 afio anterior). Ademas, se fiscalizé a AFP y AFC en seguridad de la informacién y
ciberseguridad, verificando el cumplimiento de la normativa vigente y buenas practicas en gestion de
riesgos y proteccién de datos. Se aplicaron 11 sanciones por infracciones en comisiones médicas, calculo
de beneficios e inobservancias financieras y operativas, con multas por 20.131 UF y una censura. En
paralelo, las comisiones médicas evaluaron mds de 107 mil solicitudes de invalidez, certificaron 2.163 de
enfermo terminal y recibieron casi 6.450 de trabajo pesado. Estas fiscalizaciones resguardan procesos
técnicamente sélidos, justos e imparciales.

JUSTIFICACION DE LAS ACCIONES

Las acciones desarrolladas durante 2025 contribuyeron de manera directa y sustantiva al cumplimiento del

objetivo institucional de regular y fiscalizar el sistema de pensiones y el seguro de cesantia, fortaleciendo
su buen funcionamiento a través del perfeccionamiento normativo y de una supervision preventiva,
permanente y oportuna. En primer lugar, el apoyo técnico en la tramitacién de la reforma previsional y la
emisién de 29 normas de cardcter general permitieron traducir los cambios legales en reglas claras,
operativas y exigibles para los distintos actores del sistema. La regulacion de materias como la ampliacion
del seguro de lagunas previsionales, la nueva férmula de intereses y reajustes en la cobranza de
cotizaciones, la recaudacion de nuevas cotizaciones del empleador y la creacidn del sistema Unico de
cobranza fortalecid la sostenibilidad financiera y la proteccion efectiva de los derechos previsionales.
Asimismo, la regulacién del Fondo Auténomo de Proteccion Previsional (FAPP) y del Seguro Social
Previsional asegurd estdndares de transparencia, control financiero y adecuada administracion de
inversiones, consolidando un marco regulatorio moderno y robusto. En segundo término, la
implementacion del FAPP y del Seguro Social, junto con el inicio del aumento gradual de la cotizacion del
empleador, permitié avanzar en la materializacién de los beneficios establecidos por la reforma, ampliando
la cobertura y mejorando las prestaciones, en especial para mujeres y personas con mayores brechas

previsionales. El otorgamiento de beneficios como la compensacién por mayor expectativa de vida




femenina y el beneficio por afio cotizado incorpora un enfoque de equidad y género coherente con el
mandato institucional. Finalmente, las 3.307 acciones de fiscalizacidon realizadas durante el afio, en ambitos
operacionales, financieros, de beneficios y en comisiones médicas, reforzaron la supervisidén preventiva y
permanente del sistema. La aplicacion de sanciones y el control en materias de seguridad de la informacion
y ciberseguridad fortalecieron el cumplimiento normativo y la gestién de riesgos, resguardando la
integridad, transparencia y correcta operacion del sistema. En conjunto, estas acciones consolidaron un
sistema mas regulado, supervisado y orientado a la proteccion de las personas usuarias.




OBJETIVO ESTRATEGICO

Realizar actividades de difusidn y educacion previsional para entregar orientacién e informacion relevante
y comprensible a las personas, con perspectiva de género y lenguaje claro.

ACCION 1 NUBE DE PALABRAS

En 2025 se realizaron 166 actividades de

difusién y educacion previsional, tres menos
que en 2024 (169). Sin embargo, la participacidn
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actividades, reflejando mejor focalizaciéon vy
convocatoria. Aumentd el trabajo territorial
presencial y crecidé la participacion del sector
privado, evidenciando diversificacién, eficiencia
operativa y mayor posicionamiento
institucional.

ACCION 2

Dado el alcance e interés ciudadano en torno a la Ley N° 21.735 y los beneficios que entregara, la institucion

desarrollé una intensiva difusion de distintas materias relacionadas a sus etapas de implementacion, tanto
en el &mbito normativo como operacional del actual sistema, los cambios que enfrentara, los beneficios
que se crearon con la nueva legislacion y las mejoras de cobertura y monto de prestaciones ya existentes.
Solo en este ambito se emitieron 41 comunicados de prensa, cada uno con su respectiva difusion en las
redes sociales institucionales, X y Linkedin, y su publicacion en el sitio web. El jefe de servicio realiz6 17
presentaciones en encuentros con distintos publicos, todas relacionadas con la Ley N° 21.735. La SP siguid
fortaleciendo su presencia en redes sociales y medios de comunicacién, con un total de 146 publicaciones
en X, 65 en LinkedIn, 92 comunicados de prensa y difusion en radio, television, portales y prensa nacional
y regional, con informacion relevante.




ACCION 3

En cumplimiento de la Ley N°20.500, el Consejo de la Sociedad Civil (COSOC) de la Superintendencia celebré
9 sesiones en el periodo (ordinarias y extraordinarias). Entre otras cosas, monitored la implementacién de
la Reforma Previsional y retroalimentd la Politica de Calidad de Servicio institucional. A su vez, el COSOC
participo en el Sistema de Calidad Servicio y Experiencia usuaria en la creacion de la politica de Calidad
Servicio y Experiencia Usuaria y Plan de mejoramiento. Por otro lado, la SP realiz6 el proceso completo de
Cuenta Publica 2025 que rindié cuenta de resultados, hitos y avances institucionales y del sistema
previsional.

JUSTIFICACION DE LAS ACCIONES

Las acciones desarrolladas durante 2025 contribuyen de manera sustantiva al objetivo de realizar
actividades de difusidon y educacion previsional que entreguen orientacidén e informacién relevante y
comprensible a las personas, incorporando perspectiva de género y lenguaje claro. En primer lugar, la
realizacién de 166 actividades, con un aumento de 432 personas participantes respecto del afio anterior,
demuestra una mayor efectividad en la focalizaciéon y convocatoria, logrando ampliar el alcance con un uso
eficiente de los recursos. El fortalecimiento de la presencialidad y del trabajo territorial favorecio espacios
de didlogo directo, facilitando la explicacion de contenidos complejos en un lenguaje claro y accesible. La
alta participacion de mujeres confirma que estas instancias estan llegando de manera significativa a un
grupo prioritario, contribuyendo a reducir brechas de informacién en materia previsional. En segundo
término, la intensa estrategia comunicacional asociada a la implementacion de la Ley N° 21.735 de Reforma
Previsional permitié acompafiar a la ciudadania en un proceso de cambio estructural del sistema. A través
de comunicados, publicaciones en redes sociales, presentaciones y presencia en medios, se entregd
informaciéon oportuna sobre etapas, beneficios y mejoras, reforzando la comprension publica y
promoviendo decisiones informadas. La estrategia multicanal amplié el acceso a distintos publicos,
asegurando cobertura nacional y diversidad de audiencias. Finalmente, el funcionamiento activo del
Consejo de la Sociedad Civil fortalecid la participacidn y la transparencia. El monitoreo e implementacion
de la Reforma Previsional y la retroalimentacion a la Politica de Calidad de Servicio incorporaron la voz de
la ciudadania en la mejora institucional, mientras que la rendicidon de cuentas aseguré informacién clara
sobre resultados y avances. En conjunto, estas acciones consolidan una gestién orientada a acercar el
sistema previsional a las personas, promoviendo comprensidn, participacion y acceso equitativo a la
informacion.




OBJETIVO ESTRATEGICO

Generar estudios, contenidos e informacion, de manera oportuna y consistente, mediante el analisis de
datos y la investigacion del funcionamiento del sistema de pensiones y seguro de cesantia, con enfoque de
género.

ACCION 1 NUBE DE PALABRAS
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ACCION 2

Publicacidn de la octava version del Informe de Género sobre Pensiones y Seguro de Cesantia que analiza

diferencias de género de personas afiliadas, cotizantes y beneficiarias del sistema de pensiones, tanto de
capitalizacion individual como del sistema antiguo, del seguro de cesantia, y beneficiarias de la PGU y de
los beneficios solidarios de invalidez. Se incluye también una descripcion de los nuevos beneficios de la
reforma previsional.

ACCION 3

|

Publicacidn de la Nota Ciudadana N°5 que entrega informacidn a la ciudadania, en un lenguaje claro, sobre
los requisitos, calculos y fechas de pago de los beneficios introducidos por la Ley 21.735. El documento se
concentra en el aumento de la cotizacidn a las cuentas individuales, los beneficios del Seguro Social, la
extension del Seguro de Lagunas Previsionales y el aumento de la PGU. Por otro lado, se realizé la
publicacién de dos nuevas series estadisticas: 1) mediana remuneracion imponible del Seguro de Cesantia,
desagregada por sexo y tipo de contrato y 2) mediana remuneracién imponible del Sistema de Pensiones,
desagregada por sexo. Ademas, se realizaron modificaciones a dos otras series: 1) actualizacion de
estadistica de Patrimonio de los Fondos de Cesantia, 2) ajuste de estadisticas de beneficiarios del Pilar
Solidario y de la PGU por tramo etario.




JUSTIFICACION DE LAS ACCIONES

Entre los estudios realizados por la Superintendencia, destaca el estudio actuarial de los fondos del seguro
de cesantia, mejorando la forma en que se estiman los flujos del sistema de cesantia, permitiendo asi
evaluar de mejor manera la sustentabilidad de los fondos de cesantia. Ademas, se publicaron informes y
notas ciudadanas que constituyen un material educativo e informativo relevante para la ciudadania, donde
se destacan los beneficios introducidos por la reforma aprobada a inicios del afio 2025. Adicionalmente, se
agregaron nuevas series estadisticas y se actualizaron otras, a lo que se suma la actualizacidn de bases de
datos publicas de personas afiliadas, pensionadas y beneficiarias. La combinacion de investigacion rigurosa,
evidencia estadistica y difusion garantiza informacidn pertinente, consistente y accesible, apoyando el
analisis y desarrollo de politicas publicas previsionales y decisiones informadas.
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