ACTA DE LA SESION EXTRAORDINARIA N°234
DE LA COMISION DE USUARIOS DEL SEGURO DE CESANTIA.

En Santiago de Chile, con fecha 6 de febrero de 2026, siendo las 9:00 horas, tuvo lugar con caracter
de Extraordinaria, la Sesion N°234 de la Comision de Usuarios del Seguro de Cesantia.

La Sesidn fue presidida por don Hugo Cifuentes Lillo, y contd con la asistencia del Vicepresidente,
don Pablo Bobic Concha, del Secretario don David Acuia Millahueique y de los integrantes, doiia
Andrea Marchant Marchant, don Cristébal Gamboni Gamboni, don Guillermo Ramaén Salinas Vargas
y dofia Maria José Zaldivar Larrain.

Estuvieron como invitados, don Edhin Carcamo, Gerente de Estrategia y Experiencia de AFC Chile, y
don Paul Van De Wyngard, Subgerente de Planificacién de AFC Chile.

Exposicion de AFC Chile

Don Hugo agradecié la presencia de los representantes de AFC Chile, quienes en la reuniéon se
expusieron sobre los resultados de la encuesta de satisfaccion de los usuarios del Seguro de
Cesantia.

Los expositores iniciaron indicando que la encuesta se realiza anualmente y es un requerimiento
normativo. En afos anteriores la habia realizado la empresa Ipsos, pero en el ultimo periodo lo
realizd la empresa Activa, tomando todos los resguardos que se mantenga la serie de informaciény
gue no impacte en los resultados.

El objetivo general de esta encuesta es evaluar la experiencia de los afiliados de AFC Chile en sus
canales Sucursal, Sucursal Virtual y Contact Center, identificando los principales factores que
explican su satisfaccién y la resolutivita del servicio.

Los objetivos especificos son medir la satisfaccidn global de los afiliados con AFC Chile y con el canal
de atencidn; evaluar el desempefio operativo y la calidad del servicio del canal, identificando
fortalezas y oportunidades de mejora; identificar aspectos criticos para establecer mejoras en su
gestidn; identificar el peso estadistico de cada una de las dimensiones y atributos evaluados de la
satisfaccién e incorporar andlisis evolutivo respecto de las mediciones anteriores para obtener
tendencias en la satisfaccion.

Respecto a la metodologia del estudio, se indicd que este es cuantitativo. Se realizd a través de
entrevistas CATI (designacidn aleatoria del entrevistado) realizadas a afiliados de AFC Chile que han
tenido contacto con la empresa por alguno de los canales disponibles (Sucursales, pagina web,
contact center). Esta encuesta tiene una duracidon promedio de 13 minutos.



La poblacién de estudio son los afiliados del Seguro de Cesantia, que han utilizado alguno de los
canales de contacto, hombres y mujeres, mayores de 18 afios y que se encuentren en el territorio
chileno.

Las personas encuestas son aquellas que fueron atendidas entre los meses de agosto y septiembre,
meses que son representativos respecto de todo el afio y que cada afio se considera dicho periodo
para efectos de realizar comparativa entre los resultados. La aleatoriedad es tal que las personas
que se atendieron durante esos meses pudieron haber sido afiliados o empleadores.

Al respecto, don Hugo consultd la razdn por la cual se usa esos meses y no otros, que podria tener
mayor movimiento debido a los contratos de trabajos temporales. Don Paul indicé que en principio
es para darle continuidad a la encuesta y a la informacién como se ha venido haciendo en afos
anteriores, de manera de no afectar la comparativa entre los resultados, por lo que es importante
mantener el mismo periodo observado. Asimismo, indico que para este tipo de estudio es necesario
tener en cuenta un periodo que no sea de mayor demanda ni la de menor, pues deja de ser
representativa.

Por otro lado, don Edhin complementd que la encuesta se realiza al poco tiempo de realizada la
atencién al usuario, de manera que las personas no olviden de su experiencia.

Se realizé un total de 450 encuestas en Sucursal Virtual, 450 en Contact Center y 1.846 encuestas
en Sucursales

El margen de error muestral es de un +/-4,62% para Sucursal Virtual y Contact Center y de +/- 2,28%
para Sucursales, a nivel total muestra, bajo supuestos de aleatoriedad simple, un nivel de confianza
del 95% y varianza maxima de los estimadores.

Con relacidén a los resultados, la evaluacion es de 1 a 7. Las personas insatisfechas corresponden a
usuarios que responden con notas 1 a 4, mientras que los satisfechos son aquellos que responden
con notas 6 a 7. En ese sentido, los expositores indicaron que la satisfaccion neta corresponde al
calculo realizado a partir de la resta total de insatisfechos al total de satisfechos. Los que evaltan
con nota 5 no se consideran, pues corresponden a lo que estadisticamente se le denomina “voto de
indecision”.

Ademas de calcular la satisfaccién neta, don Paul indicé que es relevante destacar que este estudio
también busca determinar el impacto que genera en las personas y el desempeiio en satisfaccion.

Entrando de lleno a los resultados, don Paul mostrd las cifras respecto a la pregunta: “é Como evalla
usted a la empresa AFC en general?” Con una escala de 1 a 7, donde 1 es Muy insatisfecho y 7 es
Muy satisfecho. Es una pregunta general y es realizada a personas que han sido atendidas de manera
presencial, a través de la sucursal virtual y contact center.



Satisfaccion Neta

Canal de Atencion Evaluado % Satisfechos % Insatisfechos Global (AFC)
Sucursales (Presencial) 86% -4% > 82 pp
Sucursal Virtual (Web) 86% —5% > 81 pp
Contact Center (Telefdnico) 78% -8% P 70 pp

Luego, expuso la evaluacion de satisfaccion neta por canal desde 2021 al 2025. El cual muestra un
crecimiento hasta el 2024, para luego mantenerse durante el 2025 y el canal web sufre una caida.

—&— Presencial
—&— Web s N
851 —e— Contact Center T~

-]
=]
!

Satisfaccion Neta (pp)
~
(4]
1

3
L

65

T T T y T T
2021 2022 Olal 2023 ©Olaz 2023 2024 2025

Don Paul hizo la precision que el Contact Center es un canal que muestra satisfaccion baja en
diferentes servicios, lo que se debe a que en general no es un canal resolutor, no es para realizar
algln tramite propiamente tal.

Como un parametro de referencia, se analizé la evaluacidn global de otras instituciones, las que
corresponden a instituciones publicas y de servicios financieros masivos que administran beneficios
obligatorios y que comparten una légica de atencién multicanal similar a AFC Chile.

Respecto a ello, es posible verificar que la mediana del modelo de comparacion constituido por las
empresas del recuadro es de 70, mientras que AFC Chile se encuentra muy por sobre esa cifra,
obteniendo 79.



Institucion/Industria Global

IPS 74

FONASA 74

CAPREDENA 85

Superintendencia de 61
Pensiones

Superintendencia de 41

Seguridad Social

BANCA 66
Mediana Bench 70
AFC 79

Fuente: 2024, MESU Informes. Secretaria de Modemizacion, Ministerio de Hacienda. Gobierno de Chile.

Fuente Banca: 2024, Pulso satisfaccion Banca. Activa Research.

“Estadistico: mediana del conjunto de instituciones comparadas (umbral de excelencia del bench)”.

* Neta global calculada a partir del promedio ponderado de satisfechos menos (-) el promedio ponderado de insatisfechos.

A continuacidn, se mostraron los resultados respecto a la pregunta: “¢Como evallua el servicio

entregado en cada canal de AFC?”.

Se destacé que en el 2025 la satisfaccidn neta en sucursales fue de 89, de 78 en centro de atencién
telefénica y en sucursal virtual de 83. Asimismo, se expuso la comparacién desde el 2023.

Los expositores indicaron que hubo aumento de puntos porcentuales en sucursales y centro de
atencidn de llamadas en los indices entre 2024 y 2025, pero una baja en la sucursal virtual.

SUCURSALES CONTACT CENTER SUCURSAL VIRTUAL

m Satisfechos M Insatisfechos @ Satisfaccién Neta
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Como parametro de referencia, se reviso las cifras respecto a otras instituciones, respecto de los



cuales AFC Chile supera la mediana que representa a todas las instituciones indicadas.

Sat.Neta (%)

Sucursal Presencial Center/(':l'g:lefénico Web/Digital
IPS 78 66 68
FONASA 79 61 73
CAPREDENA 86 79 86
Superinten.denciu de 43 54 61
Pensiones
e = 2
BANCA 56 60 72
Mediana Bench 71 61 70
AFC 89 78 83

Fuente: 2024, MESU Informes. Secretaria de Modernizacion, Ministerio de Haclenda. Gobierno de Chile.
Fuente Banca: 2024, Pulso satisfaccion Banca. Activa Research.
“Estadistico: mediana del conjunto de instifuciones comparadas (umbral de excelencia del bench)™.

Don Paul mostré algunas opiniones respecto de las personas satisfechas.

[ sucursal
05

n: 1.703
92%
Los afiliados valoran

Atencion rdpida y oportuna
en sus tramites.

Personal amable y dispuesto
a ayudar.

Infarmacion clara y facil de
entender.

Dudas y consuitas resueltas
de forma efectiva.

“Que la sefiorita que me atendié tenia
muy buena disposicion y me saco de
todas mis dudas (...)".

L

85%

Los afiliados valoran

Resolucion efectiva de problemas o
dudas

Rapidez en la atencién y respuesta

Amabilidad del personal

Claridad de la informacion
entregada

‘La verdad cada vez que he llamado me
han resuelto los problemas o las dudas que
tengo, no he tenido ningun problema hasta
ahora’.

Asimismo, mostrd la opinidn de las personas insatisfechas.

Contact Center Sucursal Virtual

1=

87%

Los afiliados valoran

Tramites rdpidos y gestion eficiente
en la plataforma

Facilidad de uso y accesibilidad para
todos los usuarios

Informacion clara y actualizada, con
acceso rdpido a documentos

Posibilidad de realizar los tramites
de manera 100% digital

“La facilidad para hacer los tramites al estar
en linea es mas facil cobro seguro como los
finiquitos estan en linea es solo ingresar la
clave y seguir haciendo el tramite”



Contact Center Sucursal Virtual

A A A

0 V)
5% 7% 4%
Los afiliados manifiestan Los afiliados manifiestan Los afiliados manifiestan
Mala atencién y poca Informacion poco clara y Informacion poco clara y
dedicacion del personal. comunicaciones confusas comunicaciones confusas
Informacion incompleta Falta de respuesta oportuna a Procesos percibidos como poco
sobre trdmites y beneficios. llamadas y mensajes flexibles

empatia en el trato. través de canales digitales validacion de los documentos

Falta de amabilidad y e Dificultad para realizar tramites a e Problemas con la carga y

No se entregan soluciones o Falta de capacitacion del ejecutivo o Dificultades con los correos y otros

claras y concretas. de Contact Center canales

“Que nos traten como personas y que “Que las personas que atienden tengan la “Mejorar informacion, que sea mas clara;
nos den toda la informacion como informacion correcta. Traté de pedir mi uno busca algo y no lo encuentra y varias
afiliados. Que el 4&filiado es una seguro de cesantia y no me supieron dar veces he tenido que ir a la oficina porque
persena y no un numero més”. bien la informacion” no encuentro el certificado en el portal.”.

Los expositores indicaron que los elementos negativos identificados en la opinidn de las personas
insatisfechas son mejorados, por lo que las observaciones de los insatisfechos es parte de los
elementos mds valiosos del estudio pues son tomados como una oportunidad de mejora.

Don David Acuia consulté a los expositores si existe procedimientos de atencidn, respecto a ello se
indicéd que efectivamente en AFC Chile existen protocolo de atencién y ademds se capacita al
personal que se dedica a la atencidon de los usuarios. Adicionalmente, se indicé que algunas
atenciones son grabadas y se realiza refuerzo en caso de identificar alguna deficiencia. Sin perjuicio
de lo anterior, don Paul sefialé que, por la naturaleza del Seguro de Cesantia, puede haber casos en
que la solicitud es aprobada y en otras no, en estos ultimos casos puede generar molestia en los
afiliados influenciando en la evaluacién.

En ese mismo sentido, don Paul indicé que, el aumento del nivel de seguridad de la sucursal virtual,
a pesar de ser valorado, hace mas dificil el proceso de uso y por ello se estima que la nota del 2025
ha disminuido. Asi, aunque el proceso de seguridad se debe mantener, hay que mejorarlo en cuando
usabilidad. Don Edhin complementd sefialando que en el afio pasado de incorpord un segundo
factor de seguridad y autentificacion de la Clave Unica, luego, una vez ingresada a la cuenta del
afiliado se solicitara biometria facial para poder solicitar la prestacidn por cesantia o la solicitud de
cualquier certificado con datos personales del afiliado, para evitar la suplantacién.

A continuacion, se mostraron cifras sobre evaluacidon de dimensiones del servicio. En concreto, en
sucursal presencial es posible observar que lo que mejor se evalla es la atencién del ejecutivo en
general, el cual ademas es el mayor peso dentro de las dimensiones, esto es, es a lo que se le da
mads importancia por parte de los usuarios.



W Satisfechos M Insatisfechos  © Satisfaccidn Neta

94%

92% 879 91% 91%
0

I [ ] — I —
-4% 5%, -3% -3% -2%
Servicio Sucursal AFC  Ubicacion de la Sucursal Infraestructura en Tiempo de espera de Ejecutivo en General
general atencidn del Ejecutivo
Peso: 15% 17% 22% 47%
Mediana Bench
100%
ACCIONES PRIORITARIAS MANTENER ¥ A Ejecutivo de atencion en la Sucursal

0% POTENCIAR !

0% B Tiempo de espera para la atencién en

la Sucursal AFC

70%
60% C  Infraestructura de la Sucursal AFC

50% A

) Ubicacion de la sucursal AFC
40%

¢ 30%
2 :
g 20% 5 c
L]
2 . VARIABLES
§ FOCO SECUNDARIO HIGIENICAS
D% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Satisfaccion Neta > Excelencia

Luego, los expositores mostraron graficos comparativos respecto a las sefialadas dimensiones desde
el 2023, no reflejandose grandes cambios, solo mostrando una mejora en la dimension
infraestructura.



Infraestructura en Tiempo de espera . .
p P Ejecutivo en General

Ubicacidn de la Sucursal e o .
General atencion Ejecutivo
B Satisfechos WM Insatisfechos  =Q=Satisfaccion Neta
0, 0, 0, 0, 92% 93% 93% 94%
gas B7% 8%  87% | goy, 0% 89% % | gz 9% 9w Ol% . . .
| ] | [ | | — [ | || | | | | — | —
5% 3% 4% 5y | 3% 2% 3% 3% | 5o 3% 3% 3% | 4% 3% 4% 2%
Olal Ola2 2024 2025 | Olal Ola2 2024 2025 | Olal Ola2 2024 2025 | Olal Ola2 2024 2025
2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023

1.840 1.840 1.840 1.846 1.840 1.840 1.840 1.846 1.840 1.840 1.840 1.846 1.840 1.840 1.840 1.846

Respecto a las dimensiones del servicio de atencién de llamadas, destaca la solucidon del

requerimiento con 94 puntos porcentual, pero la mds baja es la accesibilidad con 80 puntos

porcentual que se debe al tiempo de espera.

Base: 76% Usuarios que
tuvieron solucién a su
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Respecto al grafico evolutivo de las dimensiones del centro de llamadas, en términos generales es

posible sefialar que ha ido mejorando con el pasar de los afios. Los expositores destacaron la
dimension de tiempo de espera, el cual ha mejorado mucho.

Accesibilidad en general al
Servicio del Contact Center

Facilidad de contacto (n° de
veces que marco)

Tiempo de espera para que

le conteste un ejecutivo

Opciones disponibles en el
menu (Referente al menu

del contact center)

‘ B Satisfechos M Insatisfechos @ Satisfaccion neta‘
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A continuacidn, se revisaron las dimensiones de la sucursal virtual. Don Paul destacé la dimensidn
de utilidad de la informacién, con una satisfaccion neta de 88 puntos porcentuales y, por otro lado,

la evaluacidn mas baja se encuentra en el disefio y formato de la pagina web. Peo por otro lado,

esto ultimo no es lo que mas valora el usuario, pues lo que mas se valora y que tiene mayor peso es
el funcionamiento.

Lo anterior probablemente se vera afectado una vez que se modifique la pagina web que vendra
acompafiado con la préxima renovacién tecnolégica que tendrd AFC Chile.
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K La actualizacién de la informacién

Al analizar los graficos evolutivos de las dimensiones de la sucursal virtual, para el 2025 ha tenido
una caida, lo que se estima que se debe por las medidas de seguridad adicional que se ha
implementado lo que ha tenido un costo desde el punto de vista de la experiencia. En ese sentido,
don Paul ha sefalado que se esta analizando una mejora de comunicacion en temas de seguridad.

Al respecto, don Hugo consultd si las medidas de seguridad han sido revisadas por la
Superintendencia de Pensiones. Don Edhin respondié que efectivamente han sido revisadas por la
entidad fiscalizador, de hecho, la misma Superintendencia ha requerido implementar estas medidas
y han manifestado que ellos son un avance en lo que se refiere a Ciberseguridad. Asimismo, respecto
a Clave Unica, se sefialé que AFC Chile es una de las pocas entidades privadas que tienen derecho a
su uso, pero la Administradora es solamente un usuario de esta herramienta, la entidad que la
gestiona es Gobierno Digital, la que ha implementado una doble verificacién y cuyos usuarios deben



meramente aplicarlo.
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Don David solicitd a los representantes de AFC Chile que envien a la Comisidon un documento en el
cual se explique las medidas de seguridad que se han implementado, junto con los requerimientos
gue se han agregado en la sucursal virtual, dentro de lo que es la seguridad de los datos personales
de los usuarios del Seguro y la ciberseguridad.

Doiia Maria José, en ese mismo sentido, indicé que seria importante contar con cifras que sefialen
cuantos usuarios desisten de continuar la gestién por via web, dado lo poco amigable que podria
llegar a ser las medidas de seguridad y que deciden, por tanto, dirigirse a una sucursal presencial.
Expresé que las medidas de seguridad son muy importantes, pero no deberia obstaculizar la
realizacion de tramites para los usuarios, por tanto, hay que distinguir si las medidas son necesarias
o sobre exigentes que dificulten la interaccion.

Por otro lado, doia Maria José sefiald que el estudio que se estd presentando muestra muy bien la



calidad en la atencidn y servicio de AFC Chile a los usuarios, sin embargo, estimo necesario también
un estudio que revele que tan satisfecho los afiliados de las prestaciones de cesantia, la oportunidad
de entrega, suficiencia, etc. Al respecto, don Edhin sefialé que este estudio es normativo y que
efectivamente estd dirigido a medir la satisfaccion del servicio otorgado por la Sociedad
Administradora, en el marco de sus obligaciones contractuales con el Estado en cuanto a una
atencion adecuada a los usuarios. De alguna manera es un termdémetro para revisar el cumplimiento
contractual de AFC Chile en ese aspecto. Ahora bien, respecto al estudio de la satisfaccion de la
prestacidon misma, es interesante, sefiald don Edhin, pero no se encuentra abarcado en este estudio.

Continuando con la presentacion, don Paul mostré la evolucion de la evaluacion del servicio del sitio
publico de AFC Chile, que también ha mostrado baja y que los expositores sefialan que estiman que
se debe a la confusién de los usuarios con la sucursal virtual y sus medidas de seguridad, pues el
sitio publico en si no ha tenido grandes cambios en los uUltimos afos.

Facilidad de encontrar lo que

Sitio Publico AFC
busca

Funcionamiento del sitio web
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A continuacidn, los expositores se refirieron a la respuesta a la pregunta: “éQuedé resuelto el motivo
principal de su visita?” El 92% de las personas sefialaron que si en el 2025. Un 4% sefiald que no fue
resuelto y otro 4% indico que parcialmente. A estos dos Ultimos grupos (8%), se les pregunté si fue
necesario acudir a otro canal para resolver el motivo se su visita, de los cuales el 19% sefialé que si.



¢Quedd resuelto el motivo principal de su visita?

ENo ®Parcialmente mSi

resolverlo?

¢Fue necesario acudir a otro canal para

Base: Afiliados que no resolvieron
parcialmente resuelto su motivo de visita.

o que estd

uSi
19% 19%
15%
9%
92% 94% 949, 92% - .
Ola12023 Ola22023 2024 2025
137 111 106 144
2%
6% 2% 3%
Ola 12023 Ola2 2023 2024 2025
1.840 1.840 1.840 1.848

Luego, respecto a la pregunta: “éHubiese realizado estos tramites via web?”, hubo un 57% que
sefiald que no. De los cuales el 40% indicé que prefiere la atencidn presencial y un 35% sefialo falta

de conocimiento en tecnologia o internet.

éHubiese realizado estos tramites via web?
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Los expositores sefalaron que el estudio abarca otros aspectos, que estan tratados en la
presentacién que serd entregada a la Comisidn, pero que proponen mostrar directamente en la
presente reunidn las conclusiones sobre uso del FCS por los afiliados.

En ese sentido, don Edhin sefialé que a pesar de que la siguiente parte no tiene que ver con la
satisfaccion del servicio, la Comision ha manifestado la necesidad de consultar sobre el uso del FCS.



Respecto a ello, se consulté a los afiliados que visitan la sucursal por cobro o tramite de la prestacion
por cesantia si es que tuvieron derecho a recibir un aporte adicional financiado con el FCS (1.333
personas). De ellos, el 54% sefiald que si y un 46% indicé que no. Respecto de los que si tuvieron
derecho, se les consultd si optaron por ese financiamiento, de los cuales 92% sefialé que tomd la
opcion. De los que no optaron, un 53% (55 casos) indicaron que sabian que iniciarian una nueva
relacidn laboral en poco tiempo.

¢ Tuvo derecho a recibir un aporte adicional i Tom& esa epcidn de financiamiento?
financiado con el fondo de cesantia solidario? Base: Personas que declaran tener derecho a recibir el financiamiento del fondo de
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Don Edhin sefialé que con el tiempo ha aumentado considerablemente el uso del FCS.

En ese mismo sentido, se expuso cifras de afiliados que llamaron al centro de atencién telefdnica
por el cobro o tramite de la prestacion (147 personas).

i Tuvo derecho a recibir un aporte adicional £ Tomd esa opcion de financiamiento?
financiado con el fondo de cesantia solidario? Base: Personas que declaran tener derecho a recibir el financiamiento del fondo de
cesantia solidario (70)
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El Presidente agradecio la presentacion de los representantes de AFC Chile y solicité el envio de las
[dminas expuestas para incorporarlas como anexo a la presente acta.

Siendo las 10:00 horas se puso término a la sesion.
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