Superintendencia de

Pensiones COMUNICADO DE PRENSA

ICSA para Cuatrimestre Enero - Abril de 2012
Superintendencia de Pensiones da a conocer medicion de Indicador de Calidad
de Servicio de las AFP

Santiago, 31 de julio 2012.-

La Superintendencia de Pensiones informo los resultados del Indicador de Calidad de
Servicio de las AFP (ICSA), correspondiente a la medicion del cuatrimestre Enero -
Abril de 2012.

Los resultados del ICSA permiten a los afiliados conocer el nivel de servicio que tiene
su AFP respecto a las otras Administradoras. Aquellos afiliados que tengan interés en
conocer el rendimiento de su AFP en algun servicio en particular, pueden acceder a
esta informacion a través del Sitio Web de la Superintendencia de Pensiones
(Compare AFP), en donde podran encontrar los resultados de cada variable incluida
en cada medicion.

En esta oportunidad, en el cuatrimestre enero - abril 2012, AFP Habitat obtuvo el
primer lugar en el resultado general, con una medicién de 8,18 (en un rango de 1 a
10); seguida por AFP Cuprum con 8,02 y AFP Capital con 7,89. En cuarta, quinta y
sexta posiciones resultaron AFP Provida con 7,34, AFP Planvital con 6,88 y AFP
Modelo con 5,99.

Por area de servicio, AFP Capital obtiene la mejor evaluacion en el area de Tramite de
Pensiones, seguida por AFP Habitat; AFP Cuprum obtiene la mejor nota en el area
de Gestion de Cuentas seguida por AFP Habitat. Esta Ultima obtiene el primer lugar
en el area de Relacion con el Afiliado seguida por AFP Cuprum.

Las mediciones cuatrimestrales del ICSA reflejan periédicamente el desempefio
durante un afio en la calidad de servicio de cada una de las AFP respecto de las otras
Administradoras del sistema. De esta forma, la evolucion anual del ICSA indica la
evolucion de la posicion relativa de cada AFP durante el afo.

1) RESULTADO GENERAL

Resultado ICSA Enero — Abril 2012*
AFP Capital Cuprum Habitat Modelo Planvital Provida
7,89 8,02 8,18 5,99 6,88 7,34

1 En la medicién del resultado general se consideraron 74 indicadores para cada AFP, con excepcién de AFP Modelo, en la
cual se incluyeron 66 indicadores.
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2) RESULTADOS POR AREA DE SERVICIO
i) Tramite de Pensiones

En esta area, los afiliados pueden comparar el servicio entregado por las AFP relativo a
los tramites necesarios para la obtencion de pension.

Resultado ICSA Enero - Abril 20122

AFP Capital Cuprum Habitat Modelo | Planvital Provida
Tramite de
Pensiones 8,15 7,57 8,12 6,91 6,29 7,51

Una de las variables medidas dentro de esta area dice relacién con el nimero de
tramites de pensidén con Certificado de Saldo o Ficha de Calculo pendiente de emitir.
Dentro de esta variable, se evalla el indicador “Numero de Solicitudes de Pension
Vejez Anticipada pendientes, con mas de 3 meses de tramitacion”, el cual corresponde
al nimero de tramites de pension con Certificado de Saldo o Ficha de Calculo
pendientes de emitir, cuyo tiempo de tramitacion, contado desde la fecha de Solicitud
de Pensidon hasta la fecha de medicion lleve mas de 3 meses. En este periodo, AFP
Capital fue la Administradora que presenté el menor porcentaje de tramites de
pension de vejez anticipada con Certificado de Saldo o Ficha de Calculo pendientes de
emitir con mas de 3 meses de tramitacion (1,02%), seguida por AFP Cuprum con un
1,09%.

El tiempo promedio que demora una AFP en tramitar una solicitud de pensién también
es evaluado; éste corresponde al tiempo transcurrido entre la fecha de solicitud de
pension y la fecha de emisidon del certificado de saldo y su envio al SCOMP (para
quienes cumplen con el requisito para acceder al SCOMP) o la fecha de emisidn de la
ficha de calculo del Retiro Programado para el pago definitivo (para quienes no tienen
derecho a seleccionar modalidad de pension). En relacion al indicador “Tiempo
promedio en tramitar solicitud de pension de vejez anticipada”, en este cuatrimestre,
la Administradora que tuvo el mejor desempefio fue AFP Habitat la cual demoro, en
promedio, 23,39 dias, seguida por AFP Provida con 29,72 dias promedio.

2 En la medicién del drea de Tramite de Pensién se consideraron 29 indicadores para cada AFP, con excepciéon de AFP
Modelo, en la cual se incluyeron 23 indicadores por cuanto esta AFP no cuenta con casos para ser evaluados en dichas
mediciones.
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ii) Relacion con el Afiliado
El area Relacidon con el Afiliado busca reflejar la capacidad de respuesta de la AFP a las

consultas y requerimientos recibidos por parte de los afiliados y el desempefo de la
AFP en la entrega de informacion relevante.

Resultado ICSA Enero - Abril 20123

AFP Capital Cuprum Habitat | Modelo Planvital Provida
Relacion

con el 6,75 7,68 7,70 4,85 7,67 6,77
Afiliado

El indicador “Nota promedio obtenida por el personal de ventas contratado en el
examen de ingreso realizado” mide el resultado obtenido por el personal de ventas
contratado por la AFP durante el periodo de medicion en el examen de ingreso. En esta
oportunidad, AFP Habitat fue la Administradora que obtuvo el primer lugar,
presentando la mayor calificaciéon en el examen de ingreso de su personal de ventas
contratado en este periodo (92,59 de 100), seguida por AFP Provida con una
calificacién de 86,74. AFP Planvital fue la Administradora que obtuvo el menor
desempefio en esta variable, registrando una calificacion de 80,30 en este periodo de
medicion.

Por su parte, el indicador “Numero de consultas que se efectuaron a través del Sitio
Web de la Superintendencia y que fueron formuladas previamente a la AFP” considera
aquellas consultas que, de acuerdo a sus caracteristicas, pueden ser resueltas por la
propia Administradora, especificamente las relacionadas con temas de gestion de
cuentas y tramite de pensiones. En esta oportunidad, la Administradora que mostroé el
mejor desempefio fue AFP Planvital con un 0% de consultas efectuadas a través del
Sitio Web de la Superintendencia y que habian sido formuladas previamente a esa
Administradora, seguida por AFP Cuprum con un 21,88% de consultas con las
caracteristicas descritas. En la medicién de este cuatrimestre, AFP Modelo fue la que
se ubicé en el ultimo lugar con un 66,67% de consultas que fueron formuladas
previamente a esa Administradora y que luego fueron formuladas a Ia
Superintendencia en su Sitio Web.

iii) Gestion de Cuentas

Finalmente, el area Gestion de Cuentas permite conocer el servicio de las AFP
relacionado con la gestion de cuentas de los afiliados y de sus recursos administrados.

Resultado ICSA Enero - Abril 2012*

AFP Capital Cuprum Habitat | Modelo | Planvital Provida
Gestion de
Cuentas 8,56 8,86 8,65 6,11 6,90 7,64

3 En la medicién del drea de Relacién con el Afiliado se consideraron 21 indicadores para cada AFP.
4 En la medicién del drea de Gestidn de Cuentas se consideraron 24 indicadores para cada AFP, con excepcién de AFP

Modelo, en la cual se incluyeron 22 indicadores por cuanto esta AFP no cuenta con el periodo de tiempo considerado en el
calculo de estos indicadores.
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A partir de esta medicién se incluye la medicién de la variable “Porcentaje de
acreditacién de las cuentas personales de los afiliados”, que busca evaluar el
porcentaje de registros acreditados en las cuentas personales de los afiliados entre el
dia de pago de las cotizaciones, depdsitos o aportes y el dia de su acreditacion,
dependiendo del tipo de recaudaciéon (electrénica, mixta o manual). En particular, en el
indicador “"Porcentaje de registros acreditados por recaudacion mixta hasta cuatro dias
habiles desde el dia de pago de las cotizaciones”, la Administradora que obtuvo el
primer lugar fue AFP Cuprum, la cual registrd, en el periodo de medicién, un 97,25%
de registros acreditados por recaudaciéon mixta hasta cuatro dias habiles desde el dia
de pago de las cotizaciones, seguida por AFP Capital con un 93,20%. La
Administradora que se ubicd en el ultimo lugar fue AFP Provida, la cual registré un
54,24% de registros acreditados por recaudacion mixta hasta cuatro dias habiles
desde el dia de pago de las cotizaciones.

El indicador "Numero total de sanciones de censura cursadas en materias del area
financiera” también forma parte de esta area de servicio y registra el nimero de
sanciones de censura que fueron cursadas a la Administradora, durante el periodo de
medicién, cuya materia corresponda al area financiera. En esta medicién, AFP Capital,
AFP Habitat, AFP Modelo y AFP Planvital fueron las que lograron la mejor
calificacién al no presentar sanciones de censura en esta area para este periodo,
mientras que AFP Cuprum y AFP Provida fueron las Administradoras que obtuvieron
el menor desempefio, al presentar una sancion de censura cada una en este
cuatrimestre.

Para acceder al detalle de la presente medicion del ICSA, visite www.spensiones.cl,
icono “Compare AFP”.
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ANTECEDENTES

La medicidon de calidad de servicio de las Administradoras de Fondos de Pensiones es
una metodologia desarrollada por la Superintendencia de Pensiones, que tiene por
objeto que los afiliados cuenten con informacién objetiva respecto del servicio
entregado por las Administradoras, para la toma de decisiones relacionada con la
eleccion de AFP.

En esta décimo novena medicidn, se evaluaron 74 variables, las cuales estan
relacionadas con diversos servicios que prestan las AFP y que son agrupadas en las
areas de: Tramite de Pensiones (29 variables), Relacion con el Afiliado (21 variables) y
Gestion de Cuentas (24 variables). AFP Modelo fue incluida en la medicion de 66
variables (23 en Tramite de Pensiones, 22 en Gestion de Cuentas y 21 en Relacién con
el Afiliado); se excluyeron aquellas variables en que esta Administradora no cubria los
periodos de tiempo utilizados en el calculo de las variables, asi como también, aquellas
en que, por tener poco tiempo de operaciones, no presentd casos.

La escala de evaluacién va desde 1 a 10, donde 10 es el mejor resultado. Un resultado
mas alto es indicativo de un mejor nivel de servicio por parte de una AFP, un resultado
mas bajo indica un servicio de menor calidad.

Para cada una de las variables, la nota obtenida estd en funcion del desempefio
obtenido por todas las Administradoras. De esta forma, el Indicador de Calidad de
Servicio de las Administradoras de Fondos de Pensiones (ICSA) corresponde a una
medicion relativa del nivel de servicio de las AFP.

La medicion del ICSA se realiza de forma cuatrimestral, al 30 de abril, 31 de agosto y
31 de diciembre de cada afio, con el objeto que los afiliados cuenten con informacién
periddica de la calidad de servicio de su AFP respecto de las otras Administradoras del
Sistema.
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