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MINISTERIO DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL
SUPERINTENDENCIA DE PENSIONES

07

eFiscalizacion de las
AFP, de la AFC, de los
Fondos de Pensiones y
de los Fondos de

Eficacia/Producto

Promedio de

(N° de fiscalizaciones
financieras in situ
realizadas en el afio t a

Reportes/Informes
Reportes de los

Reguladas(AFP-IPS) en
el afio t

Aplica Enfoque de Género: NO

Seguro de Cesantia. fiscalizaciones en el fiscalizadores sobre
<br>&nbsp;&nbsp;- ambito financiero las AFPs y AFC/Suma SI 100% 10% resultados de la
Fiscalizacién de realizadas in situ a de AFPs y AFCenel | 4 unidades | 4 unidades | 4 unidades |4 unidades 0 fiscalizacion
Fondos de Pensiones cada AFP en el afio afio t)
¢ Reportes/Informes
Actas de
fiscalizacion
Aplica Enfoque de Género: NO
Fiscalizacion de las Eficacia/Producto
AFP, de la AFC, de los ,
Fondos de Pensiones y (Numero de
de los Fondos de Promedio de ﬁsc?hza}cwnes en el
Seguro de Cesantia. fiscalizaciones en el ambito de los
ambito de los beneﬁglos en el periodo - 105% Formularios/Fichas
Beneficios que otorgan t/N* de regulados 11 11 ? 7% Planillas Excel y /o
las Instituciones (AF P+1IPS) en el n.c. n.c 0 unidades | unidades | unidades Reporte del
mismo periodo t) workflow




e Fiscalizacion de las
AFP, de la AFC, de los
Fondos de Pensiones y
de los Fondos de
Seguro de Cesantia.

Calidad/Resultado
Intermedio

Porcentaje de
categorias

(( N° de categorias
consideradas como
riesgosas en el afio t/N°

Reportes/Informes

consideradas como de categorias en la SI 105% . Reporte a la
riesgosas en la matriz matriz de riesgos de la 12% Superintendenta
; industria en el afio . . sobre resultado de
Qe riesgos de la} £¥100) s.i S.1. 0% 21 % 20 % riesgos de la
industria fiscalizada Industria
en el afio t
Aplica Enfoque de Género: NO
*Proposicion de
modificaciones legales ((N° de areas
y normativas para el normativas del Sistema
sistema de pensiones y de Pensiones y del
de seguro de cesantia Seguro de Cesantia
Eficacia/Producto modlflcadas y/o
perfeccionadas/N° de Reportes/Informes
areas normativas Reporte a la
; i Superintendenta
Porcentaje de comprometidas para SI 100% a
normati \;]as que se modificar al 10% sotzlre1 la mante(lil.cmn
ajustan por perfeccionamiento del o nz a(t:ﬁf;lpe?e lgrt .
perfeccionamientos del | Sistema de Pensiones y sobre IZ lg
Sistema de Pensiones y del Seguro de 0% 0% 0% 100 % 100 % planificacion anual

del Seguro de Cesantia
en el afio t

Aplica Enfoque de Género: NO

Cesantia)*100)




* Atencion de los
usuarios del sistema y
del ptblico en general.
<br>&nbsp;&nbsp;-
Consultas y Atenciones
Directas a través de

Calidad/Producto

Porcentaje de usuarios
que esperan menos de

((N°de de usuarios
que esperan menos de
20 min para ser
atendidos en la oficina
de Santiago en el afio

Oficinas de Atencién al | 20 minutos para ser t/N°" de usuarios SI 114% 12% Formularios/Fichas
Publico atendidos en la oficina atendldqs en la oficina ’ Reporte obtenido
de atencion de publico | d¢ Santiagoenelaiio g g oy 0.0 % 0.0 % 91.5%  |80.0% del SW Total Pack
en Santiago en el afio £)*100)
t
Aplica Enfoque de Género: NO
* Atencion de los
usuarios del sistema y | cylidad/Resultado (Sumatoria de las notas
del publico en general. | pormedio promedio de los
atributos obtenida para
el canal j en el aflo t . Reportes/Informes
Lo . . /N° total de canales . , , , , ST 145% o REpOrtes/ NIormes
Indice de satisfaccion 0 nimero |0 nimero |0 nimero |9 nimero |6 numero 12% Encuesta efectuada
con la atencion usuaria evaluados) por un consultor
en el afio t. externo
Aplica Enfoque de Género: NO
«Calificacion del grado
de invalidez de los ((Numero de
afiliados y beneficiarios calificaciones de o
que la soliciten. invalidez evaluadas en W
<br>&nbsp;&nbsp;- periodo t/Numero de ngg;?ggﬂes ¢
Calificaciones de calificaciones de MeédicasRegistro de
invalidez invalidez solicitadas a Solicitudes de
Eficacia/Producto evaluar en periodo ST 99% Y calificaciones de
t)*100) ? invalidez
90 % 118 % 109 % 99 % 99 % presentadas. y
Porcentaje de registro de
calificaciones de Mujeres: C:ﬁgz:;i‘;segze
1 1 0, 0, 0, 0, 0,
invalidez evaluadas . 0% 56% 110% 44% 47% invalidez cvaluadas
Hombres: en el periodo
Aplica Enfoque de Género: SI 0% 44% 108% 54% 52%




e Calificacion del grado
de invalidez de los
afiliados y beneficiarios
que la soliciten.
<br>&nbsp;&nbsp;-
Calificaciones de
invalidez

Calidad/Producto

Tiempo promedio de
respuesta a
calificaciones de
invalidez evaluadas en
el afio t

Aplica Enfoque de Género: NO

(Sumatoria de tiempos
de respuesta de
calificaciones de
invalidez evaluadas en
periodo t /N° de
calificaciones de
invalidez evaluadas en
el mismo periodo t)

n.m.

0 dias

52 dias

60 dias

ST

115%

10%

Formularios/Fichas
Informes de las
comisiones médicas




eFiscalizacion de las

AFP, de la AFC, de los
Fondos de Pensiones y
de los Fondos de
Seguro de Cesantia.
<br>&nbsp;&nbsp;-
Fiscalizacion de
Fondos de Pensiones

eFiscalizacion de las
AFP, de la AFC, de los
Fondos de Pensiones y
de los Fondos de
Seguro de Cesantia.
<br>&nbsp;&nbsp;-
Fiscalizacion de
Fondos de Cesantia

e Fiscalizacion de las
AFP, de la AFC, de los
Fondos de Pensiones y
de los Fondos de
Seguro de Cesantia.
<br>&nbsp;&nbsp;-
Fiscalizacion del
sistema de pensiones
solidarias

Eficacia/Producto

Promedio de
fiscalizaciones en el
ambito operacional de
las instituciones
reguladas (AFP-AFC-
IPS), en el afio t

Aplica Enfoque de Género: NO

(Numero de
fiscalizaciones en el
ambito operacional en
el periodo t/N° de
regulados (AFP-AFC-
IPS) existentes en el
mismo periodo t)

n.m.

n.m.

0 unidades

102
unidades

98
unidades

ST

104%

10%

Formularios/Fichas
Registro en planilla
excel y /o reporte
del workflow




* Atencion de los
usuarios del sistema y
del ptblico en general.
<br>&nbsp;&nbsp;-
Consultas a través del
sitio web, correo postal
y teléfono
. L . . Formularios/Fichas
*Calificacion del grado (Sumatoria de tiempos Informe en planilla
de invalidez de los Calidad/Producto de respuestas a SI 171% 99 excel con los datos
afiliados y beneficiarios cogsultas respondidas 0 de tiempo de 3
que la soliciten. por internet en el afio t / respuesta y numero
<br>&nbsp;&nbsp;- Tiempo promedio de N° de cqnsultas de consultas por
Calificaciones de respuestas a consultas _ Tespondidas por internet
invalidez recibidas por internet internet en el mismo | ¢ gyag 0 dias 0 dias 7 dias 13 dias
en el periodo de un periodo t)
afio
Aplica Enfoque de Género: NO
(9): Fundamentaciones o justificaciones de metas no cumplidas (cumplimiento inferior a 95%) y metas sobrecumplidas (cumplimiento superior a 120%)
Porcentaje de cumplimiento informado por el servicio 100%
Suma de ponderadores de metas no cumplidas con justificacién validas 0%
Porcentaje de cumplimiento global del servicio 100%
Notas:
1.-? Un factor general que influy6é de manera importante a los indicadores relacionados con la atencion de los usuarios es que la implementacion de la Reforma Previsional iniciada el 2008
aun no ha finalizado, por lo que resulta complejo saber cual es el estado ?normal? de las variables relacionadas con la atencién de publico. Los principales factores que habrian podido afectar la
demanda por atencion de usuarios en el canal presencial al momento de establecer la meta eran:- Incertidumbre por la entrada en vigencia de la ultima etapa de | pilar solidario.-
Incertidumbre por la inminente entrada en vigencia de la cotizacion de los independientes.? Incertidumbre respecto al efecto en la demanda como resultado de la operacion de la oficina de

atencion de publico en una nueva localizacion (Cambio de dependencias se materializo en octubre de 2010).?  Acciones efectivas de la Superintendencia para disminuir los tiempos de espera tales
como la implementacion de un nuevo modulo de atencion, que se habili




2.- ?Frente a un escenario incierto del 2011, principalmente debido al cambio de dependencias, impacto de la disminucion en el horario del call center y el nivel de la demanda, se planteé una meta
de un nivel adecuado. Los resultados conocidos de este indicador hasta el momento de fijar la meta en 2010 eran considerablemente mas bajos que aquellos obtenidos a fines de 2010 y 2011 (la
encuesta se efectia en diciembre de cada afio). Por lo tanto, el nivel de la variable presentaba un alto nivel de incertidumbre, mas aun, teniendo en consideracion que este indicador mide la
percepcion de la comunidad, lo cual resulta dificil de predecir en rangos acotados.? Entre los factores que ayudan explicar los extraordinarios resultados del 2011 de este indicador, estan el bajo
impacto que tuvo la reduccion programada del horario de atencion del canal Call Center (tres horas diarias menos, por restriccion presupuestaria), la reduccion de los tiempos de atencion,
principalmente en los canales presenciales y web.?  Accio

3.- Un factor general que influyé de manera importante a los indicadores relacionados con la atencion de los usuarios es que la implementacion de la Reforma Previsional iniciada el 2008 atin no ha
finalizado, por lo que resulta complejo saber cual es el estado ?normal? de las variables relacionadas con la atencion de publico. Los principales factores que habrian podido afectar la demanda por
atencion de usuarios en el canal internet al momento de establecer la meta eran: Incertidumbre por la entrada en vigencia de la ultima etapa de 1 pilar solidario.-Incertidumbre por la inminente
entrada en vigencia de la cotizacion de los independientes. Historicamente la medicion de esta variable consideraba soélo los tiempos promedios de respuesta de un solo departamento de la
Superintendencia (Departamento de Atencion al Usuario), no reflejando el desempefio institucional respecto de las respuestas emitidas a través de este canal, en la que también participan otros
estamentos de la SP, como por ejemplo, la Fiscalia



