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1. Volumenes de Atencidn de Usuarios y Usuarias

La Superintendencia de Pensiones tiene habilitado cuatro canales de atencidn, donde los
Usuarios y Usuarias del sistema de pensiones y del seguro de cesantia pueden solicitar
atencion.

a. Canal Presencial : A través de sus oficinas de atencidn de publico de Santiago,
Arica, lquique, Antofagasta, Copiapd, La Serena, Vifia del Mar,
Rancagua, Talca, Chillan, Concepcidn, Temuco, Valdivia, Puerto
Montt, Coyhaique y Punta Arenas.
Los horarios de atencion son de Lunes a Viernes de 9 a las 14
horas en Santiago y regiones, salvo en la oficina de Concepcién
que es de Lunes a Viernes de 8:40 a 13:30 horas.

b. Canal Telefénico: A través de numero telefénico 600 831 2012, de Lunes a Viernes

de 9 a 18 horas.

c. CanallInternet : A través de su sitio web www.spensiones.cl, las 24 horas del dia

de lunes a domingo.

d. Canal postal : Recepcidn de correo en la direccidn postal de la oficina de partes
de la Superintendencia de Pensiones, Avenida Libertador

Bernardo O’Higgins 1449, torre 2, local 8, Santiago de Chile.
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Este segundo semestre 2019 se observa un aumento de un 10,28% en el total de
atenciones respecto al semestre anterior y un aumento de un 38,33% respecto del mismo
semestre del afio anterior. En este semestre, los canales presencial, internet y telefénico
aumentaron su nivel de atencion en un 7,4%, 40% y un 6,4% respectivamente. El canal
postal disminuyd en un 8,9% sus atenciones.

En el analisis mes a mes destaca el peak para el periodo noviembre de 2019, con 14.503
atenciones.

La mayor cantidad mensual de atenciones presenciales por dia habil, se registré en la
region Metropolitana el mes de diciembre con 2.194 atenciones. Mientras que a nivel
regional, la mayor cantidad mensual de atenciones por dia habil, se registré en la regiéon
de O’Higgins el mes de diciembre con 373 atenciones.

En el siguiente grafico se muestra la evolucién de los volimenes de atencién en los
ultimos 12 meses, detalldndose los volumenes de atencion mensuales por cada canal de
atencion.

Atencion de usuarios y usuarias por canal de atencidn.

(Nimero mensual de atenciones, enero 2019 a diciembre 2019)
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En el siguiente grafico se muestra la evolucion de los volimenes de atencion desde el
primer semestre del 2012, agrupados por semestre.

Atenciones totales de usuarios y usuarias por semestre.
(Numero mensual de atenciones, 15 2012 - 252019)
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2. Indicadores de Servicio

Para medir la calidad de servicio que entrega cada uno de los canales de atencién
habilitados, existe para cada uno de ellos un indicador principal, sin perjuicio que existen
otros indicadores de seguimiento interno de la gestion de servicio al usuario en la
Superintendencia de Pensiones.

a. Canal Presencial-tiempo promedio de espera: representa el tiempo, medido en
minutos, que espera en promedio todo usuario para ser atendido en un mdédulo
de la oficina de atencién de publico de Santiago. Este tiempo es medido desde el
instante en que el usuario saca numero de atencion hasta que es llamado para ser
atendido en un mdédulo de atencién de publico.

b. Canal Telefdnico-nivel de atencidon: representa el porcentaje de Ilamadas que
realizan los Usuarios y Usuarias al 600 831 2012 que logran ser atendidas, antes de
que el usuario corte por considerar demasiado el tiempo de espera o por otro
motivo que lo hace desistir de la lamada.

c. Canal Internet-tiempo promedio de respuesta: representa el tiempo promedio,
medido en dias habiles, que demora la Superintendencia en responder a una
consulta realizada por un usuario a través del sitio web www.spensiones.cl. Este

tiempo es medido desde la fecha en que es ingresada la consulta en el sitio web
hasta la fecha del envio de la respuesta desde la Superintendencia al email del
usuario.

d. Canal Postal-tiempo promedio de respuesta: representa el tiempo promedio,
medido en dias habiles, que demora la Superintendencia en responder a una
consulta realizada por un usuario a través de una carta dirigida a la direccién postal
de la Superintendencia. Este tiempo es medido desde la fecha en que la carta es
ingresada a la oficina de partes hasta que es despachado el oficio de respuesta a la
direccién del usuario.


http://www.spensiones.cl/
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2.1 Canal Presencial: tiempo promedio de espera en oficina de atencidn de
publico de Santiago.

En el segundo semestre 2019 se registré un promedio mensual de espera de 4,5 minutos,
lo que representa una disminucidn del 5,73% respecto al semestre anterior

Los factores que influyeron en el mejoramiento del indicador, son las acciones que se
implementaron para optimizar los tiempos de respuestas a las consultas/reclamos
ingresados a través de los canales presencial y postal, entre las que se encuentran,
capacitacién para analistas en relacién a las clasificaciones de los ingresos su seguimiento
y cierre, control mensual del indicador y comunicacién de resultados por equipo e
individuales con respectivos resultados mensuales y acumulados informados a cada
Division

En el siguiente grafico se muestra la evoluciéon de este indicador para el periodo julio 2018

— diciembre 2019.

Tiempo Promedio de Espera
(Minutos: julio 2018 - diciembre 2019)
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2.2 Canal Telefénico: nivel de atencion

En el segundo semestre 2019 se presenta una disminucion de 1,40 puntos porcentuales
en el nivel de atencidn respecto al semestre anterior, alcanzando un 94,2%. El nivel mas
alto se obtuvo en los meses de septiembre y octubre alcanzando un 96,31%, y un 95,47%,
respectivamente.

En el siguiente grafico se muestra la evolucién de este indicador para el periodo julio 2018
— diciembre 2019.

Nivel de Atencion
(Porcentaje de llamadas atendidas sobre total recibidas, julio 2018 -
diciembre 2019)
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2.3 Canal Internet: tiempo promedio de respuesta
(Indicador considera los tiempos de respuesta de toda la Superintendencia)

En el segundo semestre 2019, se observa un tiempo promedio de 5,8 dias habiles,
aumentando respecto al semestre anterior en 2 dias y en 1,7 dias en relacién a igual
semestre del aiio anterior.

El menor tiempo promedio de respuesta, se registré en los meses de julio y octubre de
2019, con 5,4 dias.

En el siguiente grafico se muestra la evolucién de este indicador para el periodo julio 2018
—diciembre 2019.

Tiempo Promedio de Respuesta
(Dias habiles: julio 2018 - diciembre 2019)
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2.4 Canal Internet DASU: tiempo promedio de respuesta
(Indicador considera los tiempos de respuesta de la Divisidon de Atencidn y Servicios

al Usuario)

En el segundo semestre 2019, se observa un tiempo promedio de 5,9 dias habiles,
aumentando respecto al semestre anterior en 2,5 dias y en 1,9 dias en relacion a igual
semestre del afio anterior.

El menor tiempo promedio de respuesta, se registré en los meses de octubre y julio de
2019, con 4,7 y 4,9 dias.

En el siguiente grafico se muestra la evolucién de este indicador para el periodo julio 2018
— diciembre 2019.

Tiempo Promedio de Respuesta
(Dias habiles: julio 2018 - diciembre 2019)
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2.5 Canal Postal: tiempo promedio de respuesta
(Indicador considera los tiempos de respuesta de la divisién de Atencién y Servicios

al Usuario)

En el segundo semestre 2019, se observa un tiempo promedio de 16,9 dias habiles,
aumentando respecto al semestre anterior en 1,6 dias, mientras que se mantiene
respecto del mismo semestre del afio anterior.

El menor tiempo promedio de respuesta, se registré en los meses de agosto y noviembre,
con 41,1y 14,8 dias.

En el siguiente grafico se muestra la evolucién de este indicador para el periodo julio 2018
—diciembre 2019.

Tiempo Promedio de Respuesta
(Dias habiles: julio 2018 - diciembre 2019)
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2.6 Canal Postal: Cantidad de documentos ingresados.
*(Indicador considera la cantidad de documentos ingresados a la Divisidn de
Atencioén y Servicios al Usuario)

En el segundo semestre 2019, se observa una aumento de 17,7% en los ingresos respecto
al semestre anterior.

La mayor cantidad de documentos ingresados, se registré en los meses de octubre y
noviembre, con 235 y 249 ingresos.

En el siguiente grafico se muestra la evolucién de este indicador para el periodo julio 2018
—diciembre 2019.
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(Periodo: julio 2018 - diciembre 2019)
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3. Caracterizacion de las Atenciones

En esta seccion, se muestran los distintos tipos de atenciones clasificdndolos segun el
motivo que tuvo el usuario para buscar la atencidn en la Superintendencia de Pensiones,
género del usuario, la regién desde donde proviene el usuario y los temas mas frecuentes
de consulta observados en todos los canales de atencidn.

3.1 Tipologia de Atenciones

Dependiendo del motivo del usuario, las atenciones se clasifican en: Reclamos, consultas,
solicitudes y otros motivos.

Las atenciones al usuario en el primer semestre 2019 son mayoritariamente consultas,
representando un 79% del total de las atenciones en la Superintendencia de Pensiones,
luego reclamos con un 15%, solicitudes con un 5%. Y otros temas con un 1%.

Tipologia de las atenciones
(Periodo: segundo semestre 2019)

SOLICITUD
5%

OTROS
1%
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3.2 Caracterizacion por Género

Durante el segundo semestre de 2019, los usuarios que se acercaron a consultar de forma
presencial a las oficinas de la Superintendencia de Pensiones, corresponden en un 60% a

hombres y a un 40% de mujeres.

Participacion acumulada por
Género




<y SP

Superintendencia de
Pensiones

3.3 Atenciones por origen regional

Las atenciones son principalmente de Usuarios y Usuarias provenientes de la Regién
Metropolitana, seguido de las regiones del Lib. Bernardo O’Higgins, Arica y Parinacota,
Biobio, La Araucania, Valparaiso y Antofagasta, representando en conjunto un 80% del

total de las atenciones.

Participacion de atenciones por region
(Porcentaje de atenciones por region, segundo semestre
2019)
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3.4 Temas de mayor interés

Los temas mas consultado este semestre fueron los de: Pensiones del Sistema de
Capitalizacion, afiliacién, convenios internacionales, cotizaciones y fondos.

Ranking de Temas mas Frecuentes
(NUumero de atenciones por mes, segundo semestre 2019)

Total
“ TEMAS “ Septiembre m-
Semestre

1 Pensiones del Sistema de Capitalizacion 1.191 1.213 1.034 1.189 1.315 1.313 7.255
2 Afiliacion 664 681 589 650 634 650 3.868
3 Convenios Internacionales de SS 634 569 463 675 497 564 3.402
5 Cotizaciones 616 559 470 522 536 440 3.143
4 Fondos 191 190 164 372 1.393 488 2.798
6 Otros Beneficios Sistema de Capitalizacion 310 306 256 434 363 327 1.996
7 Beneficios del Pilar Solidario 322 332 229 292 350 462 1.987
8 Calidad de Atencidn 13 13 8 27 1.421 95 1.577
9 Asesores Previsionales / Ent. de Asesoria Prev. 128 156 418 116 118 87 1.023
10 Técnicos extranjeros 202 198 138 124 116 111 889
11 Bono de Reconocimiento 172 161 126 165 138 124 886
Nota 1: Incluye consultas, reclamos ysolicitudes. 28.824

Nota 2: Estas atenciones representan el 85% del total de atenciones del trimestre.
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3.5 Anexos: Modelo de atencidn del departamento de atencién de
usuarios.

1. Ruta del Usuario: Canal Presencial

. . \
1 1 I .
1 1 I .
1 1 [ .

1 ) ! [
\ Respuesta: \ 1 I
. Convenios Internacionales Segan documento y pais 1 | 1 |
" L&Y involucrado 1 " 'y 1
| —_— . L Respuesta: y 1y 1
i6n ley 19880 1 1
1 ) ! [ .
1 ! 1 .
1 ! I .
1 » ! : 1 .
! ' r Respuesta: 20 dias habiles . ! |
| @ 4 P! ‘ segin Ley N°19.880. " 1 |
1 & . ! b "
I AFC ! Trasladar a otra division I |
1 » = » |- . segin corresponda per la @ 1 |
1 i PILAR SOLIDARIO | 1 naturalezadel caso [ .

OTRAS CONSULTAS 1

! e 1! 5{; Concluir el proceso en la | ! |
| ! E\:P » institucion para renviarlo a @ | |
1 L otra para que siga su curso [ .
1 ! I .

1 1 [
| |

1 1 [
| — |
| x » 2 @ P! 3 [ |
| Determinar si | | » P  rRespuesta: 20dies [ |

1 efectué 1 J hébiles segin Ley [ |
=" @ ’ o * » | 5 | 1

1 =y reclamoen la ~ 1 ‘ N° 19.880. 1
\ i institucion que J B 0. ‘I | N 1 !
- | == 1

coresponde 1 ==
] « T ' HOE .
| L I t L

LI o !

2. Ruta del Usuario: Canal Postal
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3. Ruta del Usuario: Canal Web
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4. Ruta del Usuario: Call Center
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5. Ruta del Usuario: Glosario
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Division Atencion y Servicios al Usuario:
Informe Semestral de Atencidon de Usuarios y Usuarias,
segundo semestre 2019.




