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Presentacion

El presente informe corresponde al informe final del estudio “Evaluacién de la experiencia usuaria al
pensionarse por vejez”, solicitado por la Subsecretaria de Prevision Social y la Comisidon de Usuarios
del Sistema de Pensiones, licitacidn 1592-6-LE25, cuyo objetivo principal fue: Conocer y analizar la
experiencia usuaria de la persona al momento de pensionarse por vejez en el sistema chileno de
pensiones contributivo (con o sin requerimiento de beneficios no contributivos) mediante el Sistema
de Capitalizacion Individual.

En el documento se desarrollan todos los contenidos requeridos para el estudio. En la primera parte
se presenta un marco conceptual sobre el Sistema de Pensiones, la capitalizacidn individual y la
experiencia usuaria. La segunda parte caracteriza cuantitativamente a las personas pensionadas en
Chile. La tercera y cuarta parte corresponden al desarrollo cualitativo del estudio, tanto a nivel de
metodologia implementada como de resultados obtenidos en las distintas dimensiones analizadas.
Por ultimo, se presentan las principales conclusiones y se proponen lineas de investigacion futuras a
modo de recomendaciones.

El contenido del documento considera observaciones realizadas a productos anteriores del estudio.

Documento elaborado por:
Consultora Socialis

Santiago, Chile
Octubre 2025
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Resumen ejecutivo

El estudio “Evaluacion de la experiencia usuaria al pensionarse por vejez”, fue encargado por la Subsecretaria
de Prevision Social y la Comision de Usuarios del Sistema de Pensiones, con el propdsito, de comprender de
manera exploratoria cdmo las personas viven el proceso de jubilacion en el Sistema de Capitalizacién Individual,
identificando barreras, facilitadores y percepciones que inciden en la calidad de esta experiencia. Para ello, se
combind un analisis cuantitativo con el objetivo de caracterizar a las personas pensionadas por edad y fondos
propios con un levantamiento cualitativo basado en cinco focus groups regionales, entrevistas a expertos y
talleres de viaje del usuario.

Los resultados confirman que la experiencia de pensionarse no es homogénea: estd condicionada por
trayectorias laborales (densidad de cotizacion, formalidad/informalidad), factores de género, nivel educativo,
apoyos sociales, trato institucional y contexto territorial. En este contexto, destacan dos hallazgos cuantitativos.
Primero, se observa heterogeneidad de trayectorias laborales: mas del 40% de los afiliados mantiene historias
contributivas continuas, pero amplios segmentos presentan densidades bajas o interrumpidas, lo que se traduce
en pensiones autofinanciadas insuficientes y refuerza desigualdades de género y cuidado. Segundo, el rol decisivo
del pilar solidario: sin los complementos no contributivos, la mitad de los pensionados quedaria bajo la linea de
pobreza, lo que subraya la relevancia de la PGU.

El analisis cualitativo identifica la experiencia subjetiva del tramite: el proceso puede vivirse como fluido y
ordenado o como confuso y frustrante, dependiendo del primer contacto institucional, la claridad y confiabilidad
de la informacidn, y la disponibilidad de apoyos familiares o asesores. Otros hallazgos apuntan a que el primer
contacto con AFP y compaiiias de seguros es un punto de inflexion: un trato claro y empatico reduce la
desconfianza y facilita la comprension, mientras que la desorientacion inicial marca negativamente la experiencia.

Asimismo, se observa que la informacion técnica (como el SCOMP) suele percibirse como compleja, lo que obliga
a depender de redes cercanas u otros apoyos. En este marco, el nivel de agencia del usuario es un factor decisivo:
quienes logran anticiparse, informarse y comparar escenarios tienden a evaluar mejor el proceso, mientras que
quienes enfrentan barreras estructurales o carecen de apoyo, lo describen como incierto y desigual.

El estudio sistematiza esta diversidad en seis perfiles de usuarios: el informado con agencia propia, el
acompaiado por redes, el confundido y vulnerable, el critico activo, la cuidadora con baja expectativa y el
desconectado rural. Estos perfiles muestran que pensionarse no es solo un hito administrativo, sino una
experiencia socialmente estratificada.

Sobre esta base, se plantean lineas de investigaciéon orientadas a cinco ambitos prioritarios: redisefio de
informacion clave en lenguaje ciudadano; acompanamiento institucional; mejora de accesibilidad territorial y
digital; educacion previsional orientada al tramite, anticipada a la edad de jubilacién; y protocolos diferenciados
para perfiles criticos, en especial mujeres cuidadoras y personas que habitan en zonas rurales.



EVALUACION DE LA EXPERIENCIA USUARIA AL PENSIONARSE POR EDAD | 7

1 ° IVI a rC O La seccién aborda una breve conceptualizacidn y descripcion sobre el

Sistema de Pensiones en Chile, particularmente se aborda el Sistema
de Capitalizacién Individual, modalidades de pensién, los pasos
C O n C e t u a I correspondientes al proceso de jubilacion y las principales instituciones

p y involucradas. Ademas, presenta el concepto de modelo del Viaje del
Usuario y la relevancia de identificar perfiles de usuarios.

antecedentes

1.1 Sistema de Pensiones y Capitalizacion Individual

1.1.1 Sistema de Pensiones en Chile

Actualmente, a partir de la aprobacién de la Ley N° 21.735, nuestro pais ha desarrollado un Sistema de
Pensiones integrado por cuatro pilares: el solidario o de prevencién de pobreza, el contributivo colectivo
obligatorio o seguro social, el contributivo individual obligatorio y el contributivo de ahorro voluntario.

El Pilar Solidario se define como transferencias financieras, cuasi universales, que ayudan a las personas
pensionadas a alcanzar un monto que evite que caigan en pobreza durante la vejez (Subsecretaria de
Prevision Social, 2022). Este pilar, esta conformado por una pensién no contributiva, que, a partir del 2022,
se gestiona a través de la Pension Garantizada Universal (PGU), la que, mediante la Ley N° 21.538, en abril
del 2023, amplié su rango de focalizacién, pasando de un criterio donde la persona no debia integrar un
grupo familiar perteneciente al 10% mas rico de la poblacidn de 65 o mas afios, a uno donde no debe
pertenecer al 10% mas rico de la poblacion total del pais.

Es importante sefialar que, a partir de la Reforma de Pensiones promulgada este afio, el monto mensual de
la PGU subira de 224 mil a 250 mil pesos. Este incremento se realizara de forma escalonada en tres etapas,
partiendo el primer aumento para personas mayores de 82 afios 0 mas a 6 meses de promulgada la ley; en
el afio 2026 para personas de 75 aflos 0 mas y en 2027 para personas de 65 afios o mas.

El Pilar Contributivo Colectivo Obligatorio o Seguro Social, creado en la reforma recientemente aprobada
en enero de 2025, establece un sistema de seguros sociales que buscan complementar las bajas pensiones
a pesar de tener densidades de cotizacidn significativas por medio de dos prestaciones: i. El Beneficio por
Afios Cotizados. ii. La Compensacion por Diferencias de Expectativas de Vida. Esto, junto con reducir las
brechas de género que evidencia el sistema, mediante un bono que compense las diferencias en la
esperanza de vida, si la mujer decide retrasar su acceso a la pensidn. Dicho esquema sera administrado por
el Fondo Auténomo de Proteccion Previsional (FAPP), que es un ente estatal auténomo. El esquema es
financiado por el aumento de la cotizacion de cargo del empleador, equivalente a un 4% distribuido de la
siguiente manera:

1. Un 1,5% se destinara al Seguro Social transitorio para el Aporte con Rentabilidad Protegida, con el
objetivo de aumentar las pensiones de las actuales personas pensionadas. Este porcentaje se
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registrard como un Bono de Seguridad Previsional, generard intereses y se sumara a la cuenta
individual de las personas cuando cumpla la edad legal para pensionarse. Serd administrado por el
Fondo Auténomo de Proteccién Previsional (FAPP).

2. Un 2,5% se contemplara para el Seguro Social Permanente, que permitird financiar el Seguro de
Invalidez y Sobrevivencia y la compensacidn por expectativas de vida entre hombres y mujeres.

El Pilar Contributivo Individual Obligatorio es un esquema de aporte administrado por empresas privadas:
las Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP). Este se fundamenta en la capitalizacién individual, por
lo que el monto de las pensiones depende directamente del historial de aporte de cada persona, ya que la
pensidn entregada estd ligada al ahorro acumulado de toda la vida laboral del cotizante, junto con las
rentabilidades de las administradoras, entre otros factores. En el sistema se encuentran obligados a cotizar
trabajadores/as dependientes del sector publico (excluyendo FFAA y de orden) y privado, junto a
trabajadores independientes que emitieron boletas de honorarios por monto bruto igual o superior a cinco
ingresos minimos mensuales dentro del afio calendario (ver Anexo 1). El sistema esta planteado del siguiente
modo: las cotizaciones para las personas trabajadoras que cuentan con un contrato de trabajo, son
obligatorias y periddicas, donde mensualmente contribuyen con un 10% de sus remuneraciones a sus
cuentas individuales asociadas a una AFP de su eleccidn, mas una comisién que, actualmente, estd en un
rango de entre 0,49% vy 1,45%.

La actual Reforma de Pensiones, reemplaza los multifondos por fondos generacionales, en donde la
asignacion se basara en la edad del afiliado/a, y aumenta la cotizacion con cargo al empleador/a en un 8,5%,
del cual un 4,5% sera para la cuenta de capitalizacion individual, con un incremento gradual hasta alcanzar
un 6%. El 4% restante serd administrado, segun se explica mas arriba, por el Seguro Social.

El Pilar Contributivo Voluntario, permite a los trabajadores/as optar al mercado de instituciones y
herramientas financieras con el propdsito de administrar cotizaciones voluntarias que se complementan con
las obligatorias. Esto posibilita elegir diferentes alternativas para la inversidn con diversas combinaciones
de rentabilidad potencial y riesgo. Las cotizaciones voluntarias (Ahorro Previsional Voluntario, APV) existen
desde el inicio del sistema de capitalizacién individual, pero a partir del aino 2002 se amplia de forma
significativa el tipo de productos e instituciones que pueden administrar estos fondos.

1.1.2 Capitalizacién individual y pensiones

El Pilar Contributivo Obligatorio, en complemento con el ahorro voluntario, son administrados por el
Sistema de Capitalizacion Individual (ver Anexo 1 para una cuantificacion de pensiones contributivas). Bajo
esta modalidad, cada afiliado/a tiene una cuenta individual de su propiedad donde se depositan sus
cotizaciones previsionales?, las cuales se capitalizan y generan rentabilidad a partir de las inversiones que
las AFP realizan. Al terminar la vida laboral, este capital acumulado se le devuelve al afiliado o a sus

1 Se distingue entre las cotizaciones obligatorias, que se administran en la Cuenta de Capitalizacidn Individual (CCI) dentro de la AFP a la que
esté afiliado el trabajador/a, de las cotizaciones voluntarias, como el Ahorro Previsional Voluntario (APV), que se manejan en una cuenta
separada que el trabajador/a elige dénde contratar.
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beneficiarios sobrevivientes bajo algunas de las alternativas de pension disponibles en el sistema
(Subsecretaria de Previsién Social, 2019).

Bajo este sistema, hay tres tipos de pensiones y que se distinguen segun el motivo que las origina
(Subsecretaria de Previsién Social, 2020):

1. Pension de invalidez: otorgada a los afiliados que han sido declarados como invélidos antes de
cumplir la edad de jubilacion.

2. Pension de sobrevivencia: beneficio entregado a familiares de afiliados fallecidos que cumplen con
ciertos requisitos.

3. Pension de vejez: otorgada a los afiliados que cumplen con la edad minima de jubilacion, 65 afios
para los hombres y 60 afios para las mujeres.

Los afiliados/as pueden acceder a cuatro modalidades diferentes de pensiones, donde cada una tiene su
propia forma de financiamiento y administracién: retiro programado, renta vitalicia inmediata, renta
temporal con renta vitalicia diferida y renta vitalicia inmediata con retiro programado (ver Tabla 1).
Considerando la Pension de Vejez, estas cuatro alternativas se expresan de la siguiente manera
(Subsecretaria de Prevision Social, 2020).

e Retiro programado: modalidad de pensidn que la AFP paga usando la cuenta de capitalizacion individual
del afiliado o afiliada. El monto de la pensidn se calcula y actualiza anualmente segun el saldo de la
cuenta, rentabilidad de los fondos, expectativa de vida, la tasa de interés técnica para retiros
programados, y los integrantes del grupo familiar (edad, sexo, estado civil). Esto implica que la pensién
varia cada afio, disminuyendo con el tiempo. En el retiro programado, la persona conserva la propiedad
de sus fondos y puede cambiar de AFP y modalidad de pensidn. Si fallece, el saldo remanente se utilizara
para pagar pensiones de sobrevivencia a sus beneficiarios; si no hay beneficiarios, los fondos se
entregan como herencia.

e Renta vitalicia inmediata: el pensionado/a contrata el pago de la pension a una compafiia de seguros
de vida de libre eleccidn, y esta se compromete a pagarle una suma mensual constante de por vida. En
esta modalidad se consideran Condiciones Especiales de Cobertura, para mejorar la situacién de sus
beneficiarios de pension de sobrevivencia, en caso de que fallezca: i) Periodo garantizado: si la persona
afiliada fallece antes del término del periodo garantizado, la compafiia de seguros de vida le garantiza
el pago del 100% de la pensién contratada distribuida entre sus beneficiarios legales; ii) Clausula de
incremento de porcentaje: al fallecimiento de la persona afiliada, la compafiia de seguros de vida pagara
a su cényuge y demas beneficiarios, el monto de la renta vitalicia contratada, pero en un porcentaje
superior al que establece la ley para los beneficiarios de pension de sobrevivencia?.

De esta manera, a diferencia del modo anterior, quien asume el riesgo financiero y de sobrevida es la
compafiia de seguro y no el pensionado/a, sin embargo, el pensionado/a pierde la propiedad de los
fondos, lo que tiene como consecuencia que, al momento de subscribir el contrato con la compaiiia, la

2 Superintendencia de Pensiones: ¢ Cudles son las modalidades de pension? Disponible en:
https://www.spensiones.cl/portal/institucional/594/w3-article-3581.html
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decision es irrevocable y no es posible optar por otra modalidad de pension. Junto con lo anterior, el
pensionado no puede dejar el fondo restante tras su fallecimiento como herencia, aunque sus
beneficiarios legales tendran derecho, al menos, a una pension de sobrevivencia. Junto con la edad legal
de jubilacién, es necesario cumplir con un monto de pensién mayor o igual a 3 UF y realizar el tramite
de solicitud en la AFP correspondiente al momento de jubilarse.

e Renta temporal con renta vitalicia diferida: en esta opcidn, la persona afiliada contrata con una
compaiiia de seguros de vida, el pago de una renta vitalicia mensual fija en UF, a partir de una fecha
futura, dejando un saldo en su cuenta individual de la AFP para una renta temporal que cubre el periodo
entre la seleccidn de esta modalidad y el inicio del pago de la renta vitalicia diferida. Es decir, entre la
fecha de solicitud de esta modalidad y la fecha de inicio de la renta vitalicia, la persona afiliada recibe
mensualmente una pension financiada con los fondos mantenidos en la cuenta de capitalizacion
individual en su AFP. Se debe tener en cuenta que la persona afiliada puede optar por esta modalidad
solo si su pensién es mayor o igual a 3 UF.

¢ Renta vitalicia inmediata con retiro programado: en esta modalidad de pensidn se dividen los fondos
que el afiliado/a tiene en su cuenta individual de la AFP y contrata con ellos simultdneamente una renta
vitalicia inmediata y una pensién por retiro programado. La persona pensionada mantiene propiedad
de los fondos en la modalidad de retiro programado, mientras la compafiia de seguros es propietaria
del fondo de la renta vitalicia. Si el titular fallece, los beneficiarios legales tienen derecho a una pensidn
de sobrevivencia, segun lo establecido en el contrato y la ley. Si no existen beneficiarios legales, los
fondos restantes en la cuenta individual pueden ser heredados segun las disposiciones legales. Se debe
tener en cuenta que la persona afiliada puede optar por esta modalidad solo si su pensiéon es mayor o
igual a 3 UF.

A modo de sintesis, considerando las diferentes caracteristicas de las cuatro modalidades de pensiones de
vejez, se puede realizar la siguiente comparacion:

Tabla 1. Sintesis modalidades de pensiones de vejez.

) o Renta temporal con renta Renta vitalicia con retiro
Retiro programado Renta vitalicia

vitalicia programado

Institucién que AFP Compafiia de AFP y Compafiia de sequros  AFP y Compafiia de seguros
administra y paga seguros de vida de vida de vida
Quién asume el . Pensionado en renta Pensionado en renta
. . . . Compafiia de o oy
riesgo financiero y Pensionado sequros de vida temporal, compafiia de programada, compafiia de
de sobrevida g seguros en renta vitalicia seguros en vitalicia
Pensionado fondo de renta Pensionado en fondo de
Propiedad del Pensionad Compafiia de temporal, compafiia de renta programada, compafia
ensionado
fondo seguros de vida seguros en fondo de renta de seguros en fondo de
vitalicia renta vitalicia
.. . Renta temporal variable, Renta programada variable,
Monto pensién Variable Constante o T
renta vitalicia constante renta vitalicia constante

Fuente: elaboracidn propia a partir del sitio web de la Superintendencia de Pensiones y Subsecretaria de Prevision Social, 2020.
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1.2 La experiencia usuaria al pensionarse

1.2.1 Tramite de pensionarse

El proceso para realizar los tramites de pensidn considera una serie de pasos a seguir, que incluyen entrega
de informacién, solitud de documentos, recopilar data, y, finalmente, la toma de decisiones (Subsecretaria
de Previsidn Social, 2021: Superintendencia de Pensiones, sitio web, seccion: Solicitud de pensidn de vejez).
Este proceso se encuentra debidamente regulado por la Superintendencia de Pensiones?, debiendo las
instituciones involucradas cefiirse a ello.

En sintesis, el proceso es sistematizable del siguiente modo (ver Figura 1 para un resumen de los pasos):

1. Un primer paso es que el futuro pensionado/a se informe sobre las etapas del proceso, conozca su fondo
disponible y realice una simulacién de pension. El cdlculo de la pensién puede solicitarse a la AFP donde
el afiliado/a ha cotizado o también a través de plataformas para simular la pension futura. Si la persona
no cuenta con fondos en su AFP, su monto de pension contributiva es baja o no tiene derecho a una
pensidén en ningln régimen previsional y cumple los requisitos, puede solicitar la PGU. En base a la
informacién recopilada, la persona puede decidir si va a iniciar el proceso de jubilacién, o también
trabajar y seguir cotizando en su AFP para aumentar su fondo de pensiones.

2. Silapersona cumple con la edad legal de jubilacidn y cuenta con fondos en su AFP, realiza una Solicitud
de Pensién a su AFP. El afiliado/a debe acudir a su AFP, solicitar y llenar el formulario de Solicitud de
Pensién y acompafiarlo con la fotocopia de su cédula de identidad. Junto con lo anterior, debe realizar
la Declaracion de Beneficiarios, por lo que ademds debe entregar certificados de nacimiento de sus hijas
e hijos, y el certificado de matrimonio o de Acuerdo de Unidn Civil, si fuese el caso. Este tramite se
puede hacer de forma presencial o electrénica, si es que la AFP cuenta con la plataforma
correspondiente. El proceso es gratuito, sin embargo, si el afiliado/a desea, puede contratar los servicios
de un Asesor/a Previsional o a un agente de ventas de una compafiia de seguros para que realice el
trdmite y contar con asesoria durante todo el proceso. Este servicio tiene costos asociados y se
descuentan del saldo destinado a la pension.

3. Posterior a esta solicitud, la AFP debera emitir un Certificado de Saldo envidandoselo al afiliado/a dentro
de 10 dias habiles. Este documento tiene una vigencia de 35 dias corridos desde su emision. El
Certificado de Saldo es un documento oficial normado por la Superintendencia de Pensiones, que
contiene los antecedentes civiles, familiares y previsionales de un afiliado/a en el que se proyectan las
pensiones por retiro programado a recibir de acuerdo a los datos de la AFP.

3 Para informacion sobre la regulacién, revisar el Compendio de Normas del Sistema de Pensiones, Libro Il Beneficios Previsionales, Titulo |
Pensiones, A. Del Otorgamiento y pago de las Pensiones.
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4. Con la emision del Certificado de Saldo, el afiliado/a o sus beneficiarios/as deben suscribir en una AFP,
Asesor Previsional o Compaiiia de Seguros de Vida la Solicitud de Ofertas de Pensidn; la persona podrd
efectuar hasta tres consultas durante el periodo de vigencia de cada Certificado de Saldo. Asimismo, la
institucion donde se suscribid la solicitud, debe ingresarlo a un proceso obligatorio llamado Sistema de
Consultas y Ofertas de Montos de Pension (SCOMP). Este consiste en una plataforma interconectada
en la que las AFP y Compaiiias de Seguros de Vida consolidan la informacién que permite a los
afiliados/as o beneficiarios/as consultar de forma gratuita las opciones de pensién que pueden obtener
al momento de jubilarse. Junto con esto, este sistema permite la transmisidn de solicitudes de montos
de pension, proyecciones de pensiones, recepcion de ofertas de rentas vitalicias y retiros programados,
comparacion entre las modalidades de pensidn ofrecidas y la emisién de certificados con las ofertas
recibidas. A continuacién, para poder optar por una modalidad de pension, el afiliado/a o sus
beneficiarios/as deberan recibir la informacion entregada por el SCOMP mediante un Certificado de
Ofertas.

5. Cuando el afiliado/a reciba el Certificado de Ofertas, Figura 1: Pasos para el trémite de pensionarse.
debe revisar el contenido y verificar que sus datos P
estén correctamente registrados. Con la : Solicitud de pension
informacion de las ofertas de pension el afiliado/a Ira la APy firmar una solicitud de pension, presentar

documentacién requerida y hacer una declaracién de
beneficiarios/as.

debe decidir siacepta o no alguna de las alternativas
de pensién disponibles. Si acepta una oferta, esta
Certificado de saldos

Una vez presentada la solicitud la AFP debera emitir un
Certificado de Saldos y enviarlo a la persona afiliada dentro de
10 dias habiles .

debe constar en el formulario de Aceptacion de
Oferta, que debera suscribir personalmente, siendo
lo anterior un requisito necesario para que se
ingrese dicha aceptacion al sistema.

Solicitud de ofertas de pension

La solicitud de oferta debe ser ingresada por un participe, que
puede ser una AFP, una Compafia o un Asesor Previsional. Se
obtiene un Certificado de Ofertas.

Se puede realizar un méaximo de 3 solicitudes

6. Finalmente, el pensionado/a recibira el pago de su
pension en plazos que varian segun la modalidad
elegida. En caso de que la modalidad sea Retiro

Evaluar alternativas

Se puede aceptar una de las ofertas contenidas en el
Certificado de Ofertas, o evaluar otras alternativas
El certificado es valido por 12 dias habiles

Programado, si la institucion que administrara la
pensién es la misma AFP de origen, debera dentro
de 10 dias habiles posterior a Aceptacidn de Oferta,

iniciar el pago. En caso de elegir otra AFP, se debe
Aceptacién de una oferta

La aceptacion de una oferta de pensidon debera constar en el
formulario “Aceptacion de la Oferta”, el que debera suscribirlo
personalmente, requisito para que se ingrese la aceptacion al
Sistema.

esperar que la administradora de origen transfiera
el saldo de la cuenta del afiliado a la nueva AFP. En
la modalidad de Renta Vitalicia, la Compafiia de

Seguros de Vida debe enviar la pdliza a la AFP en la
Pago de pensién

Una ve ingresados los documentos, dentro de los siguientes 10
dias habiles comenzara el pago de la pensién

cual esta afiliado/a, y esta a su vez debera traspasar
los fondos a la Compaiiia de Seguros en un plazo de

10 dias habiles desde que recibié la péliza, donde el
pago serd a contar del mes del traspaso de los
fondos por prima, desde la AFP a la Compaﬁlla de Fuente: Elaboracién a partir de informacién en SCOMP, disponible en:

https://www.scomp.cl/scompsa/proceso-de-pension.html

Seguros' Nota: Este diagrama representa una version resumida del tramite de pension. Para mayor
detalle se recomienda revisar sitio web de SCOMP

(https://www.scomp.cl/scompsa/index.html), seccién: Proceso de pensién.


https://www.scomp.cl/scompsa/proceso-de-pension.html
https://www.scomp.cl/scompsa/index.html
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En los diferentes pasos necesarios para el proceso de jubilacion, intervienen en ella diferentes instituciones,

donde se asumen diversos roles, intercambios de informacidn y entrega de requerimientos y servicios a los

afiliados/as y posteriores pensionados/as. A continuacidn, se presenta una breve descripcién de los

principales actores que intermedian en este proceso.

1.

Superintendencia de Pensiones: institucion especializada y auténoma que tiene como mision regular
aquellas materias en donde se requiere de principios o lineamientos para el buen desarrollo de las
actividades del Sistema de Pensiones, lo que implica administrar y mantener actualizada la normativa,
como también estandarizar y armonizar su aplicacidn. Sus funciones de supervision se centran en el
funcionamiento de entidades fiscalizadas desde el punto de vista de sus riesgos y la administracion que
hacen de ellos, sumado a las posibles acciones correctivas.

Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP): son instituciones de giro Unico que cobran una
comisién por administracién como porcentaje de la remuneracién imponible del trabajador. Durante la
etapa de retiro, si el afiliado/a opta por mantener los fondos en una AFP, esta continuara con la
administracion del fondo. Junto con lo anterior, en el proceso de jubilacién, la AFP es quien recibe la
Solicitud de Pensién, emite el Certificado de Saldo, junto con las Compaiiias de Seguros y Asesores
Previsionales a pedido de los afiliados/as e ingresa la Solicitud de Oferta al SCOMP. En el proceso de
pago de pensiones, en caso de retiro programado, inicia y realiza los pagos, y en renta vitalicia, traspasa
los fondos a la Compaiiia de Seguros.

Compaiiias de Seguros de Vida: los trabajadores/as al momento de pensionarse por vejez, para la
modalidad de renta vitalicia, contratan el pago de la pensién a una Compania de Seguros de libre
eleccion, en la cual esta se compromete a pagar una renta mensual constante de por vida (en UF) y
pagar pensiones de sobrevivencia a sus beneficiarios. En los casos de renta temporal con renta vitalicia
diferida o la inmediata con retiro programado, la Compafiia de Seguros asume la administracién y pago
de la pension de forma complementaria con la AFP, de forma diferida o simultanea, respectivamente.
Asesoras y asesores previsionales: tienen como funcidn orientar a las personas que estan afiliadas al
sistema de AFP en la toma de decisiones durante el proceso de pension. El servicio puede ser prestado
por una persona natural o por una institucion a través de un contrato formal con el afiliado/a o sus
beneficiarios/as. Se trata de un servicio pagado que no puede superar el 1,5% de los fondos destinados
a pension, con un tope de 60 UF. Las y los asesores previsionales estan bajo la supervisién de la
Superintendencia de Pensiones, entidad que autoriza a quienes acrediten su idoneidad de acuerdo a las
normas y que mantiene un registro de las y los asesores, asi como de las entidades habilitadas para
ejercer tal actividad.

Sistema de Consultas y Ofertas de Montos de Pension (SCOMP): modalidad que permite a los futuros
pensionados/as solicitar ofertas de montos de pensién para facilitar una decision informada vy
transparente. La propiedad de esta plataforma es, en partes iguales, de la Asociacion de
Administradoras de Fondos de Pensiones y de la Asociacidon de Aseguradoras de Chile. El SCOMP es
regulado por la Superintendencia de Pensiones y por la Comisidn para el Mercado Financiero (CMF).
Entre las funciones que tiene en el proceso de pension esta: recibir y transmitir las solicitudes de montos
de pensién requeridas por los afiliados/as y beneficiarios/as de pension sobrevivencia, y recibir y
transmitir a los futuros pensionados/as las ofertas de Rentas Vitalicias de las CSV y los montos de Retiro
Programado de las AFP.
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1.2.2 Experiencia usuaria: definiciones

La satisfaccidon del usuario es un proceso multidimensional y dindmico que incluye actividades cognitivas,
afectivas y conductuales. De forma particular, se conceptualiza como la correspondencia que existe entre
las expectativas del usuario acerca del servicio y la percepciéon que tiene del mismo una vez que lo ha
recibido (Arenas, Fuentes y Campos, 1993; Guzman del Rio, 1986). La medicion de la satisfaccidn usuaria se
utiliza para evaluar la calidad de los servicios desde el punto de vista de quienes los reciben, contando con
diversos modelos y metodologias que permiten enfocarse en diferentes etapas y elementos relacionados
con la satisfaccion del servicio entregado.

Un modelo de satisfaccion usuaria ampliamente utilizado en servicios publicos y privados, es el Modelo de
Experiencia, empleado en la Encuesta para la Medicidn de Satisfaccién Usuaria (MESU), principal pesquisa
de evaluacion de satisfaccion de servicios publicos en Chile. La experiencia del usuario se define como todos
los pensamientos, emociones y valoraciones que ocurren durante y posterior al encuentro entre un usuario
con la organizacién, donde la experiencia ocurre cuando el usuario dispone de alguna sensacién o
adquisicion de conocimiento como resultado de la interaccidn con los diferentes elementos propuestos por
una organizacion (Gupta y Vajic, 2000).

Comprender la experiencia del usuario y el recorrido que tiene a lo largo del tiempo es fundamental para
las organizaciones, los usuarios interactuan con ellas a través de innumerables puntos de contacto en
multiples canales y medios (Lemon y Verhoef, 2016). Por lo tanto, la experiencia del usuario se ha erigido
como una herramienta fundamental para identificar puntos criticos en la relacién entre los usuarios y los
puntos de contacto que implica la entrega de los servicios. (Javier Gallardo-Garcia, et al, 2024).

La experiencia total del usuario es dindmica e iterativa y ocurre a lo largo de una linea temporal en un ciclo
a través de multiples puntos de contacto; este proceso completo se conceptualiza como viaje del usuario
(ver Recuadro 1 para detalle de categorias que componen un viaje usuario). Lo anterior, incorpora
experiencias pasadas, asi como factores externos. En cada etapa, los usuarios experimentan puntos de
contacto, solo algunos de los cuales estdn bajo el control de la organizacién. Este proceso puede funcionar
COMo una guia para examinar empiricamente las experiencias del usuario a lo largo del tiempo durante el
recorrido de este, asi como para modelar empiricamente los efectos de los diferentes puntos de contacto
en la experiencia del usuario, por lo cual la mediciéon de este debe incorporar e identificar los puntos de
contactos e interacciones del usuario en este viaje (Lemon y Verhoef, 2016, Javier Gallardo-Garcia, et al,
2024).
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En términos temporales, el viaje del usuario se puede
dividir en tres etapas: el periodo previo al servicio, la
entrega del servicio y el post servicio. La primera etapa
abarca todos los aspectos de la interaccion del usuario con
la organizacién y el lo que
la busqueda de

informacién y la consideraciéon de opciones. La segunda

servicio, incluye el

reconocimiento de la necesidad,
etapa es la experiencia misma de servicio en los distintos
puntos de contacto, y la tercera abarca la interaccién y
experiencia del usuario después del servicio, incluyendo el
uso de los beneficios o productos obtenido.

Por ultimo, otro elemento del viaje del usuario/a clave son
los perfiles de usuario/a, que permiten representar
diferentes tipos de usuarios que podrian usar un servicio
de manera similar (Gallardo-Garcia et al, 2024). Se utilizan
necesidades,
del
reconociendo cudl es el perfil de los usuarios finales que de

para comprender las experiencias,

comportamientos y objetivos usuario destino,
manera primaria utilizaran el servicio, y cudles son otros
grupos que también podrian hacer uso del mismo. Ayudan
a las organizaciones a segmentar sus comunicaciones y
estrategias de atenciéon al cliente, optimizando los
mensajes a publicos mas especificos, respondiendo de

modo mas particular a sus necesidades.

-

Recuadro 1. Componentes en la construccion del viaje del
usuario/a en el trdmite de pension.

La revision de literatura sefala los siguientes componentes
a considerar en el viaje del usuario en el tramite de
pensionarse:

o Etapas del proceso de pensién: la segmentacién en
fases se basa en cémo las personas viven el proceso,
més allé de lo administrativo.

e Subpasos: conjunto de acciones concretas que el
usuario/a y/o la institucion realizan para avanzar por
cada etapa del trdmite. Estas secuencias delimitan el
"qué pasa” en cada etapa.

e Puntos de contacto: la interaccion del usuario/a con
el sistema ocurre a través de multiples canales:
oficinas, portales web, redes familiares y medios
locales.

e Momentos de la verdad: hitos criticos que, si salen
bien, determinan la satisfaccién durante el proceso.
Caso contrario, una insatisfaccion resulta dificil de
revertir y afecta la disposicion de las personas.

e Barreras y puntos de friccion: corresponde a
obstaculos que entorpecen el avance o perjudican la
experiencia.

e Percepciones y emociones negativas (-): son
estados afectivos que suelen emerger por etapa y
condicionan la vivencia del proceso. Describen la
carga emocional cuando hay opacidad, trémites
complejos o resultados por debajo de lo esperado.

e Percepciones y emociones positivas (+): sefales de
una experiencia satisfactoria.

¢ Oportunidades de mejora: atienden principalmente
a las barreras y puntos de friccién. No pretenden
ofrecer una soluciéon integral, sino brindar una
respuesta a las dificultades que enfrentan algunas
personas al jubilarse, las cuales representan un
obstaculo importante en el proceso administrativo.

Fuentes: Gallardo et al. (2024). Creacién de un modelo de
madurez para medir la gestion de la experiencia de clientes por
parte de las organizaciones. ESIC Market. Economic & Business
Journal, 55(1). Lemon & Verhoef (2016). Understanding Customer
Experience Throughout the Customer Journey. Journal of

Marketing. Vol. 80.

-
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2 . A n a, | i S i S C u a n t ita t iVO El capitulo presenta los resultados del andlisis

cuantitativo de personas pensionadas en Chile. Para

. ello, se abordan distintas variables y cruces en funcion

d e p e n S I O n a d a S/a S de los datos disponibles. Se finaliza con una sintesis de
los principales hallazgos en cuanto a caracterizacidn de

la poblacién pensionada en el pais.

Los indicadores disponibles permiten evaluar no solo el comportamiento individual frente al retiro, sino
también las desigualdades por género y territorio, asi como el impacto de los distintos subsistemas (AFP y
Reparto) en la conformacién final de las pensiones. A través del seguimiento de estos datos se pueden
identificar tendencias estructurales, como la persistencia de brechas entre hombres y mujeres, el efecto de
reformas puntuales o cambios regulatorios, y la relevancia del pilar solidario para alcanzar niveles minimos
de suficiencia en contextos de bajas densidades contributivas®.

2.1 El factor etario

Edad de afiliacién

Utilizando datos de la Superintendencia de Pensiones, se aprecia que las edades de afiliacion al sistema de
1985 a 1989 eran de 20,9 y 21,0 aios para mujeres y hombres, respectivamente, alcanzandose un promedio
general de 20,9 (ver Tabla 2). Para el dltimo quinquenio disponible, es decir del afio 2020 a 2024, estos
mismos indicadores han pasado a 25,5, 24,7 y 25,1 afos, respectivamente. Asi, el tiempo total que tienen
las nuevas cohortes ha disminuido de manera consistente, lo que lleva potencialmente a peores resultados
previsionales. Este atraso se debe a que las nuevas cohortes cuentan con mejores resultados educativos que
las generaciones anteriores, aumentando asi la cantidad de tiempo de su ciclo de vida dedicado a la
formacién académica, pero reduciendo el tiempo disponible que tienen las personas para cotizar. Sin
embargo, esto no es necesariamente malo, dado que la inversidn en capital mejora la capacidad de aporte
tanto en monto como en frecuencia.

Tabla 2: Edad de dfiliacion promedio 1980 a 2024.

Periodo Mujer Hombre Total
1980-1984 21.2 211 211
1985-1989 20.9 21.0 20.9
1990-1994 214 20.6 20.9
1995-1999 2222 20.9 21.6
2000-2004 233 21.8 22.5

4 En este estudio se emplean diferentes poblaciones objetivo segln la disponibilidad y calidad de la informacién: para edades de afiliacién, de
pensidn y saldos promedio se utilizan estadisticas agregadas administrativas desagregadas por género; la densidad de cotizacién por nimero
de hijos y nivel educativo se calcula a partir del cruce HPA-EPS de pensionados por vejez (sin desagregacion regional robusta); las pensiones
promedio por regién provienen de los informes “Pensiones Pagadas” de la Superintendencia de Pensiones, con desglose por sexo y region;
los analisis segun afios aportados se realizan solo sobre pensionados AFP por vejez (segun la informacién disponible); la pension promedio
segun numero de hijos también utiliza el cruce HPA—EPS de pensionados por vejez; y la pobreza por ingreso, actividad laboral y estructura de
hogar se estudia en la poblacion de 65 afios y mas, dado que las edades reales de retiro superan las de acceso a la pension.
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2005-2009 234 21.7 22.6
2010-2014 23.6 22.0 22.8
2015-2019 26.2 26.0 26.1
2020-2024 255 24.7 25.1
Total 23.6 22.5 23.0

Fuente: Elaborado sobre base de Superintendencia de Pensiones.

Edad promedio al momento de pensionarse

Los graficos 1y 2 muestran la evolucion de la edad promedio al momento de pensionarse por vejez en Chile,
diferenciando entre pensién por edad legal y pensién anticipada, asi como por sexo. En el Grdfico 1 se
observa que, entre 1981y 2023, |la edad promedio de los hombres al momento de solicitar pensién por vejez
legal se ha mantenido relativamente estable entorno a los 65 afios, mientras que la de las mujeres ha estado
sistematicamente por debajo, bordeando los 61-63 afios. El pico observado en torno a 2011-2012 se debe
al incentivo transitorio provocado por las mujeres con pensiones de sobrevivencia del IPS, que para acceder
al Bono por Hijo nacido vivo se afiliaban al Sistema de Pensiones de la AFP. En 2023, la edad promedio se
ubica en 63,6 afos para el total, 61,8 para mujeres, y 65,6 para hombres, lo cual sugiere una leve disminucién
respecto a la década anterior: para el afio 2013, estos indicadores alcanzaron edades de 66,5 para hombres,
63,4 para mujeres y 64,6, para el total.

El Grdfico 2, centrado en las pensiones de vejez anticipada, se aprecia una tendencia ascendente clara desde
2003, cuando la edad promedio para ambos sexos rondaba los 55 afos. En 2023, los hombres que se
pensionan anticipadamente lo hacen en promedio a los 61,8 afios, mientras que las mujeres lo hacen a los
58,3. Esto revela un endurecimiento en los requisitos o una mayor demora en el cumplimiento de las
condiciones financieras para la pension anticipada. La brecha por género persiste también en este tipo de
pension, aunque el aumento generalizado sugiere una combinacion de envejecimiento, cambios
regulatorios y posiblemente efectos de las crisis econdmicas sobre la decisidon de retiro anticipado.

Grdfico 1: Edad promedio de los pensionados (1) por vejez segun afio de solicitud de pension y sexo.
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64,0

, 63,6
62,0\ e 1,8
64,1 =51,
60,0
58,0
56,0

5 5 A AN DHANAND O QDD O A AN D
R AU L RN S SR S N N N N BN Dl
SN N e N N N S S S S S SN S S S S S X

e \/EJEZ EDAD MUJERES e \/EJEZ EDAD HOMBRES VEJEZ EDAD TOTAL

Fuente: Superintendencia de Pensiones.
Nota: (1) Corresponde a la edad promedio de todas las personas que solicitan pensidn de vejez en cada afio.
Observacion: En torno a 2011-2012 existe incentivo transitorio debido a mujeres con pensiones de sobrevivencia del IPS que para acceder al Bono por Hijo
nacido vivo se debian afiliar al Sistema de Pensiones de la AFP.
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Grdfico 2: Edad promedio de los pensionados (1) por vejez anticipada segtn afio de solicitud de pension y sexo.
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Fuente: Superintendencia de Pensiones.
Nota: (1) Corresponde a la edad promedio de todas las personas que solicitan pensidn de vejez en cada afio.

2.2 Saldos en cuentas individuales

Los graficos 3 y 4 muestran la evolucién del saldo promedio de las cuentas de capitalizacién individual en
Chile entre 2002 y 2024, desagregado por sexo y edad cercana a la jubilacién. El Grdfico 3, se observa que
los hombres mantienen consistentemente saldos promedio mds altos que las mujeres, con una brecha que
en 2024 alcanza casi el doble (19,3 millones versus 10,3 millones). Aunque ambos sexos presentan aumentos
sostenidos en el tiempo, la mejora para las mujeres es mas lenta, reflejando diferencias persistentes en
trayectorias laborales, cotizacidon y remuneraciones. El saldo promedio total también crece, alcanzando 15,1
millones en 2024, sin embargo, se aprecia el efecto de los retiros de fondos de las AFP en los saldos
promedios. Entre el periodo 2020 y 2024, estos disminuyen en 2,3 millones para hombres, 1,2 millones para
mujeres, y 1,8 millones para la poblacién general.

El Grdfico 4 profundiza esta desigualdad al enfocarse en afiliados que estan en edad legal de pensién:
hombres de 64 afos y mujeres de 59. Aqui, la brecha es aun mas marcada, con saldos promedio de 52,2
millones para hombres y solo 21,6 millones para mujeres en 2024. Esto sugiere que, al momento del retiro,
las mujeres acumulan menos de la mitad del capital que los hombres, ampliando las desigualdades
estructurales del sistema. A pesar del crecimiento general, la brecha de género se mantiene e incluso se
profundiza en la vejez, planteando importantes desafios en términos de equidad y suficiencia previsional.
Asimismo, es importante notar que, en las edades previas a la edad legal de pension, entre 2020, disminuye
en 11,9 y 4,8 millones, para hombres y mujeres respectivamente. También, se observa que los saldos por
parte de las mujeres de 59 afios inician su disminucion a partir de 2015, donde alcanza su maximo valor de
23,6 millones.
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Grdfico 3: Saldo promedio de la Cuenta de Capitalizacion Individual por sexo para los afios 2002, 2005,2010, 2015, 2020 y
2025. (En millones de pesos a diciembre de 2024)
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Fuente: Superintendencia de Pensiones.
Nota: Un afiliado podria distribuir su saldo a lo mas en dos fondos

Grdfico 4: Saldo promedio de la Cuenta de Capitalizacion Individual para hombres de 64 afios y mujer de 59 afios para los
afios 2002, 2005,2010, 2015, 2020 y 2025. (En millones de pesos a diciembre de 2024)
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Fuente: Superintendencia de Pensiones.
Nota: Un afiliado podria distribuir su saldo a lo mds en dos fondos

2.3 Densidad de cotizacion de los pensionados por vejez

Para perfilar a los pensionados dentro de la densidad de cotizacion se procede a analizar como esta varia en
las siguientes dimensiones: nimero de hijos y afios de educacién, desagregando por sexo® (Grdfico 5). Estas
dos variables son importantes factores que explican los resultados del Sistema de Pensiones, dado que la
educacién es una variable que incide en la capacidad contributiva de los trabajadores/as, mientras que, el
numero de hijo es un factor del nivel de cuidado que las personas tuvieron que realizar durante su ciclo de
vida, lo cual afecta principalmente a las mujeres.

5> No se desagrega por region dado que la Encuesta de Proteccidn Social, no es representativa a nivel regional.
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Para realizar estos analisis se cruzé informacion de la Historia Previsional Administrativa (HPA) con las
diversas rondas de la Encuesta de Proteccion Social, filtrando por las personas que contaran solamente con
una pensién de vejez o vejez anticipada y que se encontrara viva a diciembre de 2024. Esta decisién
metodoldgica identifico 4.282 personas.

Grdfico 5: Densidad de cotizacion y numero de hijos.
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Fuente: Elaboracion propia en base a Historia Previsional Administrativa y Encuesta de Proteccion Social

El Grdfico 5 evidencia una marcada brecha de género en la densidad de cotizacién segun nimero de hijos.
Mientras que en las mujeres se observa una caida sostenida en la participacion a medida que aumenta el
numero de hijos (del 77% con 0 hijos al 57% con 6 hijos y mas), en los hombres la tendencia es opuesta o
estable, alcanzando su punto mas alto con 3 hijos (77%) y manteniéndose elevada hasta 5 hijos (75%). Esta
diferencia sugiere que la maternidad implica una penalizacién en términos de participacion para las mujeres,
posiblemente asociada a las responsabilidades de cuidado, mientras que, en los hombres, la paternidad
parece no tener un efecto negativo e incluso puede estar relacionada con una mayor densidad. En conjunto,
los promedios generales muestran que el 63% de las mujeres y el 73% de los hombres estan activos o
cubiertos, lo que refuerza la existencia de una brecha estructural vinculada al género y al nimero de hijos.
Lo que implica que, desde una perspectiva de perfilamiento de las personas pensionadas, a medida que
tuvieron una mayor cantidad de hijos, esto provocé mayores lagunas, y en consecuencia peores resultados
previsionales, dependiendo del sexo de la persona.

En el caso del nivel educativo se utiliza la informacién administrativa de la HPA, pero se acota solamente a
las personas que se encuentran en la VIl ronda de la EPS, asi alcanzando una muestra de 2.227
observaciones. En el Grdfico 6 se aprecia que, a medida que aumentan los afios de educacién, hay un
incremento en la proporcidn de personas que cotizan regularmente al sistema previsional. En particular, las
mujeres con 0 afios de educacidn presentan una densidad de cotizacién de apenas 47,2%, mientras que
aquellas con 15 afos o mas alcanzan el 80,4%. En los hombres, la densidad se mantiene alta incluso en los
tramos mas bajos de escolaridad (82,5% con 0 afios)®, pero también mejora con la educacidn, llegando al
mismo 82,5% en el tramo mas alto. Sin embargo, persiste una brecha de género significativa en casi todos
los niveles educativos, especialmente en los mas bajos: con 0 afios de educacién, la diferencia de densidad
entre hombres y mujeres supera los 35 puntos porcentuales. Estos resultados reflejan como la educacion
influye directamente en la formalidad laboral y, por tanto, en la capacidad de cotizar de las mujeres, y como
este grupo de la poblacion enfrenta desventajas estructurales incluso con niveles educativos similares.

6 Una explicacion de esto se debe a la poca cantidad de observaciones que hay con 0 afios de educacion en la muestra.
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Grdfico 6: Densidad de cotizacion y resultado educacional.
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Fuente: Elaboracidon propia en base a Historia Previsional Administrativa y VIl Ronda de la Encuesta de Proteccion Social
Nota: Promedios ponderados utilizando factores de expansion de la VIIl Ronda de la Encuesta de Proteccidn Social.

2.4 Densidad de cotizacion de los pensionados por vejez e historias
laborales

Usando datos de la Encuesta de Proteccidn Social’, se puede construir un Panel de las historias laborales y
calcular la densidad de cotizacién, esta Ultima es un proxy de formalidad previsional. Analizando los
resultados de densidad se observa que el 55,4% de las mujeres en la muestra tiene una densidad entre 0%
a 19%, mientras en el caso de los hombres este indicador alcanza solo un 25,8%. En el otro extremo, se
aprecia que el 20,9% de los hombres tienen densidades entre 80% y 100%; en el caso de las mujeres este
porcentaje alcanza un 7,7%, mostrando diferencias por género que podrian explicarse por la segmentacion
de las labores de cuidado, que provoca distintas participaciones laborales formales durante el ciclo de vida
(ver Grdfico 7).

Grdfico 7: Densidad de cotizacion por tramo y sexo.
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Fuente: Elaborado en base Encuestas de Proteccion Social 2002, 2004, 2006, 2009, 2015, 2020 y 2024.
Nota: Se construye las historias laborales de todas personas que responden las encuestas de proteccion social en las rondas 2002, 2004, 2006, 2009, 2015, 2019
y 2023, filtrado solo aquellas personas que responden sucesivamente todas las rondas desde la ronda 2004 en adelante que se encuentran pensionadas por
vejez.

7Ver Anexo 2 para el desarrollo metodoldgico de esta seccion.
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El Grdfico 8 muestra el tiempo en que las personas estuvieron trabajando, cesantes/buscando el primer
trabajo o inactivos, segun tramos de densidad de cotizacion. De éste se desprende que, a mayor densidad
de cotizacién previsional, mayor es la proporcion de tiempo que las personas estuvieron trabajando,
especialmente en el caso de las mujeres. En los tramos de baja densidad (0% a 39%), destaca la alta
inactividad femenina (hasta 76,7%), lo que sugiere trayectorias laborales interrumpidas o desvinculacién
prolongada del mercado laboral, posiblemente asociada a labores de cuidado. En contraste, los hombres
presentan mayor insercidn laboral en todos los tramos, incluso con densidades bajas. En general, el grafico
refleja una fuerte asociacion entre historial contributivo y participacion laboral actual, asi como brechas
persistentes por género. En el caso de los hombres en los tramos de 20% a 39% de densidad, una posible
explicacion del aumento de la inactividad en ese tramo es que al introducir las historias laborales previas al
2004, se incorporan las consecuencias de la crisis econdmica de 1982 sobre las historias laborales totales,
asi este grupo, que quiza tiene densidades relativamente mas elevadas que las poblaciones con menor
densidad, cuentan con un mayor periodo de inactividad.

Grdfico 8: Porcentaje del tiempo segtn estados de participacion en el mercado laboral, densidad y sexo
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Fuente: Elaborado en base Encuestas de Proteccidn Social 2002, 2004, 2006, 2009, 2015, 2020 y 2024.

Nota: Se construyen las historias laborales de las personas que responden las encuestas de proteccidn social en las rondas 2002, 2004, 2006, 2009, 2015, 2019 y
2023, filtrado solo aquellas personas que responden sucesivamente todas las rondas desde la ronda 2004 en adelante que se encuentran pensionadas por
vejez.

El Grdfico 9 muestra la distribucidén del tipo de segin tramos de densidad de cotizacidon previsional,
desagregado por sexo, para personas pensionadas del Panel 2004. Se observa que las trayectorias laborales
difieren significativamente entre hombres y mujeres. En el caso de las mujeres, destaca una participacion
importante en la categoria de servicio doméstico®, especialmente en los tramos de menor densidad de
cotizacion: 23,9% en el tramo 0%-19%, disminuyendo progresivamente hasta 9,3% en el tramo de mayor
densidad (80%-100%). Esta caida sugiere que el servicio doméstico representa una barrera estructural al
acceso y continuidad en el sistema previsional, en cambio, en los hombres, a medida que aumenta la
densidad de cotizacion, disminuye la proporcidn de trabajo independiente, que alcanza un 73,5% en el
tramo mas bajo y cae a 14,3% en el mas alto. Sin embargo, el peso del trabajo independiente en los hombres
es consistentemente mayor que en las mujeres, lo que también refleja diferencias de género en los tipos de
insercién laboral. En ambos casos, el trabajo dependiente tiende a concentrarse en los tramos de mayor
densidad, lo que confirma que la vinculacién con empleos formales y estables es clave para lograr

trayectorias previsionales mas completas.

8 Se considera por Servicio Doméstico el trabajo realizado puertas adentro y puertas afueras, con familiar no remunerado.
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Grdfico 9: Porcentaje del tiempo del tiempo trabajado segtn dependencia, nivel de densidad y sexo.
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Fuente: Elaborado en base Encuestas de Proteccion Social 2002, 2004, 2006, 2009, 2015, 2020 y 2024.
Nota: Se construye las historias laborales de todas personas que responden las encuestas de proteccion social en las rondas 2002, 2004, 2006, 2009, 2015, 2019
y 2023, filtrado solo aquellas personas que responden sucesivamente todas las rondas desde la ronda 2004 en adelante que se encuentran pensionadas por
vejez.

2.5 Situacion de pensionados/as segun numero de hijos

La Tabla 3 permite observar cbmo cambia el valor de las pensiones contributivas y totales segin nimero de
hijos, desagregado por sexo y tipo de pension (contributiva y total). Se identifican diferencias sustanciales
tanto en los montos promedio como en la distribucidon entre hombres y mujeres. En las pensiones de las
AFP, los hombres reciben en promedio pensiones mas altas que las mujeres en todos los tramos de nimero
de hijos. Por ejemplo, entre quienes tienen tres hijos, los hombres reciben $309.300 versus $128.645 en
mujeres, una brecha significativa que refleja desigualdades estructurales en trayectorias laborales y
cotizaciones previsionales. Esta tendencia se repite de forma consistente a lo largo de todos los grupos. Sin
embargo, al considerar el monto total de pensidn —es decir, incluyendo a la PGU— se observa una mejora
importante en los montos recibidos por las mujeres. Aun asi, se mantiene la brecha, aunque algo mas
atenuada. Por ejemplo, para quienes no tienen hijos, las mujeres reciben en promedio $300.421, frente a
$360.550 en los hombres. Un elemento llamativo es que, a mayor nimero de hijos, el monto promedio de
pension disminuye para las mujeres en ambos regimenes (salvo entre 0y 1 hijo), lo que sugiere una posible
penalizacion previsional asociada a la maternidad, probablemente por interrupciones laborales o trabajos
informales no cotizados. Por el contrario, en los hombres no se observa una disminucién tan marcada, e
incluso se mantienen altos niveles contributivos con cinco o mas hijos.

Estos datos subrayan cémo la carga de cuidado y las trayectorias laborales diferenciadas segin género
afectan directamente la suficiencia de las pensiones, y evidencian la importancia de mecanismos
redistributivos en el sistema para compensar desigualdades previsionales de origen estructural.

Tabla 3: Pension contributiva y total promedio segtin numero de hijos y sexo.

NiGmero de Contributiva AFP Total

hijos Mujer Hombre Total Mujer Hombre Total
0 hijos 156.927 152.835 155.373 300.421 360.550 323.261
1 hijo 169.487 214.854 185.995 315.629 405.589 348.363
2 hijos 141.675 294.334 205.429 291.695 469.523 365.960

3 hijos 128.645 309.300 213.240 281.088 479.536 374.015
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4 hijos 96.223 266.727 177.259 261.524 456.319 354.104
5 hijos 56.443 250.359 161.501 243.919 434.680 347.268
6y mas 52.187 172.735 107.299 233.406 369.578 295.661

Total 111.946 257.637 177.987 272.887 441.140 349.155

Fuente: Elaboracion propia en base a la HPA y EPS.

2.6 Pensiones promedio contributivas

Los Graficos 10 muestran la pensidn promedio autofinanciada y final por regién y por tipo de subsistema:
AFP, reparto y el total del sistema contributivo en Chile para abril de 2025. En el sistema AFP (panel a), se
observan importantes diferencias entre regiones. La region de Antofagasta presenta la pension final mas
alta (5518 mil), mientras que regiones como Maule o La Araucania tienen valores significativamente
menores (cerca de $354 mil y $365 mil, respectivamente). La brecha entre la pensidn autofinanciada y la
pensiodn final sugiere un importante rol del componente no contributivo para alcanzar el monto final, sobre
todo en regiones con menores ingresos.

En el subsistema de Reparto (panel b), los montos son consistentemente mas altos en promedio que en el
sistema AFP°. La regidn de Antofagasta nuevamente lidera con $554 mil como pensidn final, seguida de la
Regién Metropolitana y Magallanes; mientras que regiones como La Araucania o Nuble mantienen niveles
inferiores. A diferencia del Sistema de Capitalizacion Individual, |a diferencia entre la pension autofinanciada
y final es menor, lo que sugiere que la pensidn base es mas estable y menos dependiente del ahorro
individual acumulado. Esto se alinea con la légica estructural del sistema de reparto, que entrega beneficios
definidos y menos heterogéneos.

El panel ¢ consolida ambos subsistemas y entrega una vision del total contributivo. Se evidencia que las
pensiones autofinanciadas siguen siendo, en promedio, significativamente mas bajas que las pensiones
finales, lo que refuerza el rol de los complementos estatales o solidarios en la configuracién del beneficio.
El promedio nacional para la pension final total es de $444 mil, mientras que la autofinanciada es de solo
$320 mil, reflejando una brecha de mas de $120 mil. Esta brecha evidencia la dependencia del sistema en
transferencias adicionales para alcanzar niveles minimos de suficiencia, especialmente en regiones mas
vulnerables.

En conjunto, los graficos ponen de manifiesto que, aunque el componente autofinanciado aporta una base
importante, su nivel promedio ($320 mil) estd muy por debajo de la pension final total (5444 mil), lo que
revela la necesidad critica de los suplementos estatales o solidarios para garantizar la suficiencia del ingreso
jubilatorio. Las mayores brechas en el sistema AFP—especialmente en regiones como Maule o La
Araucania—contrastan con la relativa uniformidad del reparto, donde el diferencial entre autofinanciado y
final es menor. Este patrén subraya la funcién estabilizadora del componente no contributivo y la estructura
de reparto para mitigar las disparidades territoriales y asegurar un piso minimo de pension.

2 Como se explico previamente, esta situacion se puede deber a los requisitos de acceso a la pensidn que tenia el sistema antiguo, el cual
excluia de recibir pensidn a todas las personas que no cumplieran dicho requisito.
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Grdfico 10: Pension promedio final y autofinanciada por subsistema (En miles de pesos a abril de 2025).
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Fuente: elaboracidn propia a partir de datos de la Ficha estadistica regional del Sistema de Pensiones N°16 — marzo 2025, Superintendencia
de Pensiones.
Nota: La categoria “sin informacién”, son personas que no cuenta con la region de residencia.
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2.7 Pensiones segun afios de aporte y sexo

Al analizar cdmo cambian los resultados de las pensiones segln los afios de aporte (o cotizados) como
porcentaje del salario minimo vigente para diciembre 2023, esta informacion publicada por la
Superintendencia de Pensione analiza cerca de 1,1 millones de pensionados de vejez de las AFP. En el Grdfico
11 panel a, se aprecia la cobertura combinada de pensidn autofinanciada y PGU, que alcanza un 94 % en
promedio de la muestra. Esta cifra resulta de un 64% aportado por la pension autofinanciada y un 30 % por
la PGU. Observamos que la cobertura total crece de forma monotdnica con la antigliedad contributiva,
pasando de 55% (0—4 afios) a un maximo de 176% (40—44 afios), para luego descender a 59% en el tramo
“45 y mas”. Este comportamiento indica que, a medida que los afiliados/as consolidan mas afios de aporte,
la contribucion autofinanciada supera con creces el piso inicial que provee la PGU, aunque esta ultima sigue
jugando un papel residual en todos los grupos etarios.

Al desagregar por género (paneles b y c), se aprecia una brecha sostenida: el total masculino alcanza un
114% del salario minimo (79% autofinanciado + 35% PGU), mientras que el femenino apenas llega al 70%
(46% + 24%). Esto implica una diferencia de 33 puntos porcentuales en cobertura total y de 33 en pensién
autofinanciada a favor de los hombres. Asimismo, la dependencia de la PGU es relativamente mayor para
los hombres en todos los tramos de antigliedad (por ejemplo, 22% vs. 10% en 40—44 afios), lo que refleja
que, pese a su mayor capacidad contributiva, mantienen un uso mas constante del beneficio universal. En
conjunto, estos datos evidencian un doble desafio: aumentar la autosuficiencia financiera de las mujeres y
revisar la suficiencia de la PGU para cerrar estas brechas de género.

Estos resultados muestran gran heterogeneidad dentro de los pensionados, lo que responde a la diversidad
de historias previsionales de aportes que existen en el mercado laboral.
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Grdfico 11: Composicion de pensiones por afios de aporte segtn fuente de financiamiento, por sexo a diciembre de 2023, pensionados de las

AFP (En porcentaje de salarios minimos).
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Fuente: elaboracidén propia a partir de datos de la Superintendencia de Pensiones, Servicio de Impuestos Internos y Ministerio del Trabajo y Prevision Social
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2.8 Pobreza por ingreso® total y de poblacion de 65 afos y mas

En el Grdfico 12 se observa que las personas mayores de 65 afios en Nuble, La Araucania y Tarapaca
experimentan los niveles mas altos de pobreza por ingreso en comparacién con otras regiones del pais. En
cambio, quienes viven en Aysén cuentan con una de las tasas de pobreza mds bajas. Entre la poblacidn
mayor, solo quienes residen en la region Metropolitana, Los Rios, Aysén y Magallanes tienen tasas de
pobreza que se encuentran por debajo del promedio nacional, tanto a nivel general como en este grupo
etario.

Grdfico 12: Tasas de pobreza por ingreso de la poblacion total y la poblacion de 65 afios y mds por region, 2022.
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Fuente: Elaboracion propia en base a CASEN 2022.

2.9 Empleo personas de 65 afios y mas

Utilizando a la Encuesta Nacional de Empleo de marzo 2025 encontramos que, en la poblacidn total, el 66%
de los hombres y el 48% de las mujeres se encontraban ocupados, con tasas de desempleo del 6% y 5%
respectivamente, mientras que el 28% de los hombres y el 47% de las mujeres estaban fuera de la fuerza
laboral (Tabla 4). Al focalizar en el grupo activo de 15 a 64 afios, la ocupacion asciende al 72% en hombres
y al 56% en mujeres, el desempleo se sitda en 7% y 6%, y el porcentaje fuera de la fuerza de trabajo es de
21% para los hombres frente a 38% para las mujeres. En contraste, entre la poblacion pasiva (65 afios y mas)
apenas el 32% de los hombres y el 12% de las mujeres permanecen ocupados; el desempleo cae al 2%y 1%
respectivamente, y el 67% de los hombres frente al 87% de las mujeres ya no participan en el mercado
laboral. Lo que nos indica las personas en edades mayores que potencialmente se encuentran pensionados
participan de menor manera que el resto de la poblacién.

10 La medicién de pobreza por ingresos identifica al conjunto de hogares cuyo ingreso total mensual no supera el valor de la linea de pobreza
y que, por tanto, no cuentan con ingresos suficientes para satisfacer el consumo de un conjunto basico de bienes alimentarios y no
alimentarios (Observatorio Social — Ministerio de Desarrollo Social).
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Tabla 4: Participacion laboral segtin periodo activo o pasivo.

Estados Laborales Hombre Mujer Total
Toda la poblacién
Ocupados/as 66% 48% 57%
Desocupados/as 6% 5% 6%
Fuera de la fuerza de trabajo 28% 47% 38%
Activos (15 a 64 aiios)
Ocupados/as 72% 56% 64%
Desocupados/as 7% 6% 6%
Fuera de la fuerza de trabajo 21% 38% 29%
Pasivos (65 y mas)
Ocupados/as 32% 12% 21%
Desocupados/as 2% 1% 1%
Fuera de la fuerza de trabajo 67% 87% 78%

Fuente: Elaboracion en base Encuesta Nacional de Empleo enero-febrero-marzo, 2025

El Grdfico 13 muestra la composicidon del empleo por sector en tres grupos poblacionales: activos (15-64
anos), pasivos (65 y mas) y el total de la poblacién. Entre los activos, el 83% trabaja en el sector formal, el
14% en el informal y solo el 3% lo hace como empleadores de su propio hogar. En contraste, en la poblacion
pasiva la participacién formal cae a 63%, mientras que el empleo informal sube a 31% y los hogares como
empleadores aumentan a 7%. El agregado de toda la poblacién refleja patrones muy similares a los activos
(82% formal, 15% informal, 3% hogares empleadores), lo que indica que las variaciones mds notables se
concentran en el tramo de 65 afios y mds, donde crece la informalidad y la autoocupacién doméstica.

Grdfico 13: Distribucion de ocupados segun edad, sector y tramos de edad.
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m Sector formal m Sector informal B Hogares como empleadores

Fuente: Elaboracion en base Encuesta Nacional de Empleo enero-febrero-marzo, 2025

La distribucién sectorial del empleo evidencia tanto convergencias como divergencias entre la poblacién
activa (15—64 afios) y la pasiva (65 afios y mas). Ambos grupos destinan una proporcion significativa de sus
trabajadores al comercio al por mayor y al por menor (18 % vs. 21%), a las industrias manufactureras (9%
vs. 8%), a la construccion (9% vs. 8%) y al transporte y almacenamiento (6% vs. 8%). No obstante, la
poblacién activa concentra un porcentaje relevante en la administraciéon publica y defensa (8%) y en la
ensefianza (7%), rubros que no aparecen entre los principales destinos de los pasivos. En cambio, estos
ultimos destinan un 11% de su empleo al sector agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca y un 7% a
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actividades de los hogares como empleadores ambitos practicamente ausentes en la cohorte mas joven (ver
Tabla 5).

Tabla 5: Distribucidn activos y pasivos ocupados segtin sector econdmico y tramos de edad

Activos (15 a 64 aiios) Pasivos (65 y mas)

% de % de
Sector Sector
ocupados ocupados
. Comercio al por mayor y al por
Comercio al por mayor y al por menor 18% P yoryatp 21%
menor
. Agricultura, ganaderia, silvicultura
Industrias manufactureras 9% 9 9 1%
y pesca
Construccion 9% Industrias manufactureras 8%
Administracién publica y defensa 8% Construccion 8%
Ensefianza 7% Transporte y almacenamiento 8%
. Actividades de los hogares como
Transporte y almacenamiento 6% 7%

empleadores
. . - . Actividades de servicios
Actividades de servicios administrativo 6% . . 7%
administrativo
Actividades de atencién de la salud humanay de

asistencia social
Otras 31% Otras 30%

6%

Fuente: Elaboracidn en base Encuesta Nacional de Empleo enero-febrero-marzo, 2025

Al hacer el desglose por género en los pasivos, ambos sexos coinciden en situar al comercio al por mayor
como la actividad predominante —17% en hombres y 19% en mujeres—, pero a partir de ese punto surgen
notables divergencias sectoriales (Tabla 6). Los varones concentran una porcion relevante de su empleo en
la construccidn (14 %), las industrias manufactureras (11%) y el transporte y almacenamiento (9 %), mientras
que las mujeres destinan un 11% a la ensefanza, un 10% a las actividades de atencidn de la salud y otro 10%
a la administracién publica. Esto nos muestra la especializacién horizontal del mercado laboral por labores
de género sigue operando a pesar de la segmentacion de edades, es decir, que las mujeres trabajan mas
intensivamente de manera remuneradas en sectores econdmicos en que sus funciones son de cuidado.

Tabla 6: Distribucion pasivos ocupados segtin sector econdmico y sexo.

Hombre Mujer

Sector % Ocupados Sector % Ocupados
Comercio al por mayor y al por )
17% Comercio al por mayor y al por menor 19%
menor

Construccién 14% Ensefianza 11%
Industrias manufactura 11% Actividades de atencién 10%
Transporte y almacena 9% Administracién publica 10%
Otros 49% Otros 50%

Fuente: Elaboracion en base Encuesta Nacional de Empleo enero-febrero-marzo, 2025
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2.10 Estructura de hogares e ingreso

De acuerdo a la Encuesta CASEN 2022, hay cerca de 7 millones de hogares en el pais, de ellos cerca de un
tercio de los hogares cuenta con una persona sobre las edades de pension legal para hombres y mujeres.
Asimismo, se pueden realizar estimaciones de ingreso segun la tipologia generacional de los hogares
identificando las distintas combinaciones de la generacién de habitantes miembros de un hogar,
subdividenoslo en tres grupos: nifos y jovenes, identificados como menores de 15 afos, las personas en
edad activa entre 15 y 64 afios hombres y 59 afios mujeres y los mayores de 64 y 59 afios, para hombres y
mujeres respectivamente. Usando esta categorizacidn se construyen 4 categorias de hogar:

e Hogares con solo personas en edad de pension

e Hogares con personas en edad de pensién y personas activas.
e Hogares con personas en edad de pensidn y nifios y jovenes
e Hogares con las tres tipologias.

El Grdfico 14 compara dos indicadores por tipo de hogar: la participacion de las pensiones como porcentaje
del ingreso total del hogar (barras azules) y la tasa de pobreza (barras verdes). En los hogares compuestos
Unicamente por personas en edad de pensiodn, las pensiones representan el 48% del ingreso total y la
incidencia de pobreza es del 2 %. Cuando conviven pensionados y personas en edad activa, la proporcion
pensionaria baja al 39% y la pobreza sube ligeramente al 3%. El mayor peso de las pensiones se observa en
los hogares que ademas incluyen nifos o jovenes, donde constituyen el 61% del ingreso y la pobreza alcanza
el 11%. En los hogares que reunen las tres tipologias (pensionados, activos y menores), la participacion de
las pensiones se situa en el 42% y la pobreza en el 6%. A nivel agregado, las pensiones explican el 43 % del
ingreso familiar y la tasa de pobreza es del 4%. Este patrdén pone de relieve que, cuanto mayor es la
dependencia de las pensiones en la composicidn de ingresos, mayor es la vulnerabilidad a la pobreza.

Grdfico 14: Pobreza y porcentaje de las pensiones segun tipologias de hogares.
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Fuente: Elaborado en base a la Encuesta CASEN 2022.
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2.11 Sintesis de hallazgos

1.

Heterogeneidad de trayectorias laborales y densidad de cotizacidn. El mercado laboral chileno alberga
al menos siete perfiles distintivos de afiliados, que van desde vidas convencionales con cotizaciones
regulares hasta trayectorias marcadas por la informalidad o la ausencia de aportes. Este conjunto de
secuencias laborales determina en gran medida la densidad de cotizacién (proporcién de meses
cotizados sobre la vida activa), indicador clave para la formacion de capital para pensiones. Quienes
siguen el patrén de “vida laboral convencional” (44% de los afiliados) presentan densidades superiores
al promedio, mientras que los grupos fuera de la fuerza de trabajo (31,4%) o los autoempleados sin
aportes (11,2%) acumulan densidades muy bajas, lo que se traduce en pensiones autofinanciadas
sustancialmente menores, contribuyendo a la heterogeneidad de perfiles de personas pensionadas.

Edad de afiliacién y acumulacién de saldos. La edad de ingreso al sistema ha ido aumentando: los
nacidos entre 1980-1984 se afiliaron en promedio a los 21,1 afios, mientras que para la cohorte 2020-
2024 la edad media asciende a 25,1 afos. Este retraso, fruto de mayores niveles educativos y cambios
en la estructura ocupacional, reduce el periodo de cotizacién efectiva y limita la acumulacién de ahorro
previsional. Los saldos promedio al momento de la jubilacidn reflejan dicha desigualdad: los afiliados
con trayectorias mas continuas registran montos hasta el doble de los casos con historial laboral
fragmentado, acentuando la brecha de género y territorial en los resultados contributivos.

Impacto de la estructura contributiva y no contributiva. La marcada dispersién en los resultados
contributivos refuerza el papel del pilar no contributivo: sin los complementos solidarios, el 54,3%
quedaria con pensiones totales por debajo de la linea de pobreza. Las pensiones finales promedio
superan en mas de $120 mil a las autofinanciadas (pilar contributivo), subrayando la necesidad de
transferencias estatales para garantizar un piso minimo de suficiencia. Ademas, las regiones con
mayores proporciones de perfiles de baja densidad (informales o fuera de la fuerza laboral) exhiben
brechas territoriales mas amplias, lo que demanda politicas de focalizacién y fortalecimiento de
incentivos a la formalidad.

Sobre mercado y participacion laboral. Entre las personas mayores de 65 afios, la participacion en el
mercado laboral se reduce drasticamente respecto al tramo activo: apenas alrededor de un tercio
permanece ocupado (32% hombres, 12% mujeres), con la gran mayoria fuera de la fuerza de trabajo
(67% hombres, 87% mujeres). Quienes contindan trabajando lo hacen principalmente en sectores de
baja intensidad de capital y con alta flexibilidad: el comercio al por mayor y al por menor absorbe mas
del 20% de los ocupados mayores, seguido por la agricultura con un 11%. Ademas, el empleo informal
y las actividades de los hogares como empleadores —categorias que representan un 31% y un 7% del
total, respectivamente— revelan que muchos jubilados complementan sus ingresos mediante
ocupaciones no asalariadas o de tipo familiar.

Estructura de hogares. En cuanto a la estructura de los hogares, se identifican cuatro tipologias
predominantes: (i) hogares compuestos Gnicamente por pensionados; (ii) pensionados conviviendo con
personas en edad activa; (iii) hogares multigeneracionales que incluyen nifios o jévenes; y (iv) hogares
que reudnen pensionados, activos y menores. Los primeros dependen en un 48% de las pensiones para
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su ingreso familiar y presentan la menor tasa de pobreza (2%), mientras que los multigeneracionales —
con pensiones aportando el 61% del total— exhiben la pobreza mds alta (11%). Esto indica que, si bien
la cohabitacidn con generaciones mds jévenes puede aliviar la carga de subsistencia, también expone a
estos hogares a mayores niveles de vulnerabilidad cuando la pensidn es la fuente principal de recursos.

Las familias mas numerosas generan peores resultados previsionales en mujeres, dado la desigual
distribucion de los roles de cuidado. Asi la densidad de cotizacion disminuye sistemdaticamente en las
mujeres a medida que aumenta el nimero de hijos, mientras que en los hombres tiende a mantenerse
o incluso aumentar, lo que sugiere que la maternidad estd asociada a interrupciones o menor
estabilidad en la trayectoria laboral formal femenina. Asimismo, combinado con menores densidades
de cotizacién y pensiones contributivas significativamente mas bajas, las mujeres con mas hijos siguen
recibiendo un monto total de pensién (incluyendo componente no contributivo) inferior al de los
hombres, lo que refleja una insuficiente compensacién del sistema a desigualdades previsionales de
origen estructural. Lo que implica que es una variable que tiene un alto poder explicativo en generar
resultados que perfilan a los distintos tipos de pensionados por vejez de las AFP.



EVALUACION DE LA EXPERIENCIA USUARIA AL PENSIONARSE POR EDAD | 34

Se presenta la metodologia cualitativa y luego los

V 4 I [} [}
3. Analisis
. . resultados en torno a los ejes tematicos abordados en el
C u a | I t a t I V O d e trabajo de campo cualitativo. En cada subcapitulo, se
presentan los principales hallazgos sobre la experiencia

usuaria con el tramite de pensionarse por edad con
fondos propios. Al final del capitulo, se presenta un

[ ] [ ]
I a e X p e r I e n C I a modelo del viaje del usuario/a que sintetiza la
experiencia usuaria con el tramite de pensionarse por
[ ]

edad.

3.1 Metodologia aplicada

El estudio se focalizé en la experiencia usuaria de personas que se pensionaron por edad y con fondos
propios en los ultimos 5 afos. Las tematicas que contempld corresponden a distintas dimensiones de la
experiencia usuaria en el tramite de pensionarse requeridas en las bases técnicas del estudio:

e Comprensién de las personas usuarias sobre el proceso a seguir para acceder a su pensién de vejez y
evaluacion de la informacidn que se les entrega por parte de las instituciones involucradas al momento
de definir su modalidad de pension.

e Conocimiento previo a iniciar el proceso de pensionarse y circunstancias que motivaron el inicio del
tramite.

e Presentacion de lainformacién durante el proceso de pensionarse y el tiempo estipulado para las etapas
(desde que se inician los requerimientos de saldo).

¢ |dentificacién de elementos durante el proceso de pensionarse que les fueron sencillos de comprender
y aquellos reconocidos como complejos.

e Evaluacion por parte de las personas usuarias sobre el proceso experimentado al momento de
pensionarse.

|Il

e Recorrido del “viaje del usuario/a” y perfil de usuarios/as en este viaje.

Estas tematicas se abordaron a través de tres instrumentos: focus groups (técnica principal), entrevistas a
informantes expertos/as en la temética, y taller de “viaje del usuario/a”. El disefio de los instrumentos se
basé en un enfoque de percepciones sociales, entendidas como ideas, emociones y opiniones que las
personas forman sobre un tema a partir de su experiencia, informacién disponible y contexto. Desde este
enfoque (ver Figura 1) se observé qué informacion reciben las personas, a través de qué medios, cual es
su historia y contexto social, y de qué manera esto forma sus opiniones, ideas y reacciones sobre el
proceso de pensionarse.

El andlisis de informacidn se orientd por la teoria fundamentada. Se identificaron relaciones subyacentes
en puntos de vistas sobre experiencias comunes. Se buscd encontrar redundancias y tensiones con el
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objetivo de detectar patrones emergentes por medio de mecanismos de codificacion o categorizacion, en

funcidn de las teméticas abordadas en el estudio.

Figura 1: Esquema de percepciones sociales aplicado.

(fuentes y medios de  (experiencias previas, (historia, posicion social, (factores socipoliticos,
acceso) incidentes criticos) edad, familia...) economia...)

PREGUNTAS DE INDAGACION EN PERCEPCIONES

¢De qué

; 57  ;Quiénes? ;Qué es?
¢Porqué?  ;Quiénes?  ;Qué es? depende?

¢, Coémo?
(creencias, expectativas,
supuestos, esquemas,

atribuciones...)

Fuente: Elaboracidn propia a partir del modelo ABC (Attitude-Behaviour Context) de Stern*!

En términos de implementacién, se registraron los siguientes resultados®?:

Focus groups. Se realizaron cinco focus groups en Arica Parinacota, Coquimbo, Regién
Metropolitana, Los Lagos y Magallanes y la Antartida Chilena. El perfil de los participantes fue
hombres y mujeres jubiladas por edad con fondos propios en los ultimos cinco afios. Participaron
34 personas: 22 mujeres y 12 hombres. Cada focus groups duré entre 90 y 120 minutos.

Entrevistas a expertos/as en la tematica. Las entrevistas se realizaron de manera telematica a
requerimiento de las personas entrevistadas. Su foco fue profundizar en el funcionamiento del
trdmite de pensionarse y aquellos aspectos mas complejos para la persona usuaria. Los perfiles y
entrevistados/as fueron aprobados por la contraparte técnica del estudio. En total, se realizaron
cinco entrevistas cubriendo los perfiles requeridos.

Talleres de “viaje del usuario”. Se realizaron dos talleres de “viaje del usuario/a”. Uno en la comuna
de Pudahuel y otro en la comuna de Providencia. Asistieron un total de ocho personas, cuatro en

4

cada taller. La instancia buscé validar y proponer ajustes a un modelo de “viaje del usuario”
desarrollado en base a fuentes secundarias. Se trabajé mediante post-it y la informacion fue

|Il

sistematizada en funcién de dos categorias: (i) reforzamiento de elementos del modelo del “viaje

del usuario/a”, y (ii) nuevos elementos.

11 Stern, P.C. (2000), New Environmental Theories: Toward a Coherent Theory of Environmentally Significant Behavior. Journal of Social Issues,
56:407-424
12 En el Anexo 3 se encuentra el detalle de la estrategia de convocatoria para cada actividad y detalles de participacion.
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3.2 Comprension del proceso de pension y evaluacion de la
informacion entregada

La percepcidn mayoritaria levantada en los focus groups es que el tramite de pensidn se visualiza como un
proceso lento y complejo, descrito en algunos casos como un “laberinto” o “circulo vicioso”. Las/los
participantes mencionan la frustracion de tener que ir a multiples lugares, la falta de una guia clara y la
constante incertidumbre sobre el estado de sus trdmites. Sin embargo, también se observan relatos que

Mujer, Arica (experiencia negativa): “No
se entiende la informacién que entregan las
AFP. No es clara. Es como si hablaran en
otro idioma. Deberian usar un lenguaje mas
simple y hacerla mas facil para la gente que
no entiende de finanzas”.

Hombre, Punta Arenas (experiencia
positiva): “Una vez que empecé a tramitar,
me parecié que el proceso no era tan dificil.
Uno va, entrega la documentacién, y los

hablan de una comprensién alta del proceso y lo consideran “expedito”.
También destacan que, a pesar de las complejidades, el proceso esta bien
estructurado y las y los ejecutivos/as guian a las personas paso a paso. Se trata
de usuarios que, en su mayoria, contaban con informacion previa a partir de
diversas fuentes.

Asi, se observa que el proceso de pensionarse con fondos propios es una
experiencia heterogénea que depende de una combinacion de factores tales
como el conocimiento individual, redes de apoyo, formas institucionales de

funcionarios te gufan”. comunicacién y las contingencias propias de cada interaccién. Esta complejidad

puede producir claridad o confusién, seguridad o incertidumbre, y durante el
proceso ir modificdndose los estados.

El peso de las diferencias personales

La trayectoria laboral (asociada a roles profesionales o técnicos o con relacién con sindicatos) y la
experiencia previa con tramites, influyen en la capacidad de comprender la informacidon que se recibe sobre
el proceso de pensionarse. Personas con una trayectoria laboral continua, profesional o técnico, con
contratos formales y contacto recurrente con entidades financieras o administrativas, manifiestan mayor
familiaridad con los pasos del proceso, se han preparado, aun cuando no comprendan el trdmite en su
totalidad. Por el contrario, personas con trayectorias laborales informales y con menos cercania a gestiones
institucionales suelen describir una experiencia de confusién, con dificultad para comprender conceptos
técnicos, y manifiestan inseguridad o desconfianza durante el proceso. En otras palabras, algunos
participantes declaran que fueron capaces de “seguir los pasos” y “hacer el esfuerzo por entender”,
mientras que otros indican que desde el inicio “no entienden nada” y asumieron que necesitarian ayuda.
Esto refiere a la autoeficacia percibida en relacién con la jubilacién: hay quienes creen poder resolverlo de
manera auténoma vy tienden a buscar informacidon y contrastar fuentes (por ejemplo, entre AFP y
Superintendencia de Pensiones), mientras que otros se perciben con poca capacidad y prefieren delegar la
decisién.

El rol de las redes sociales y familiares

Mas alla de estas diferencias individuales, existe un patron comun que atraviesa los relatos: la comprensiéon
del proceso rara vez es un acto solitario. Por el contrario, se encuentra mediada por la necesidad de apoyos
externos. Hijos, hijas, sobrinos, amistades o vecinos con mayor nivel educacional o experiencia en el tramite
de pensionarse, se transforman en “traductores” de la informacién y, muchas veces, en decisores sustitutos.
Esto indica que, en algunos casos, la decision sobre la pensidn responde a una ldgica colectiva, que depende
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del capital social y cultural disponible en el entorno inmediato. Sin embargo, este mismo factor puede
producir exclusion entre quienes carecen de dichas redes.

El primer contacto institucional como punto de
Mujer, Arica (rol de redes
inflexion sociales y familiares): “Me
Otro elemento clave es el primer punto de contacto al inicio del tramite :C'eron llegar anos. papeles
elante de ella [ejecutiva] y ella

(principalmente AFP). Este encuentro actlia como una bisagra: hay quienes  me iba explicando a qué se referia
lo viven como una experiencia de orientacion y tienden a evaluar mejor el después el otro paso me dijo ese
caso yo queria jubilarme por la

AFP o por vitalicio. Yo le dije que
fuente de confusién y arrastran esa percepcion a lo largo del tramite. lo iba a pensar. Asi que llegué a

mi casa, les dije a mi hijo, ;Saben

proceso en su conjunto, mientras que otros lo experimentan como una

Esta primera impresion institucional no solo influye en el entendimiento de ~ 94¢7 F5t2s son las opciones que
tengo, quiero que me ayuden”.

los contenidos, sino también en la confianza hacia la entidad que acompana

el proceso. Algunos relatos sefialan que recibieron explicaciones claras, con ejemplos y paciencia, lo que
generd confianza y permitid anticipar los pasos siguientes. Otros, en cambio, describen experiencias
confusas, con informacién fragmentada o contradictoria y que instalaron desde el comienzo una sensacion
de inseguridad. Asi también lo entienden personas expertas entrevistadas, para quienes el acercamiento
inicial al tramite de pensionarse es clave, sobre todo para aquellos casos con bajo nivel de comprension del
proceso. Por ello, se precisa que es necesario “tomarse el tiempo” para explicar “bien” el tramite y sus
etapas, y que muchas veces hay que aclarar mas de una vez algunos aspectos: “Entonces una tiene que
volver a explicar que no, que eso es para el beneficiario, que el plazo garantizado es para el beneficiario,

pero que él va a recibir su pension de forma vitalicia” (entrevista informante experto/a).

En esta tematica aparece la principal diferencia territorial observada en el estudio, y dice relacién con la
atencién presencial y el primer contacto. Siendo un hito relevante en la experiencia usuaria, hay personas
que tienen menos posibilidades de tener este contacto inicial. Asi, desde la vision experta y focus groups,
aparece una critica a la disminucién del nimero de oficinas de AFP y la ausencia de ellas en zonas rurales.
Por ende, se produce una lejania mayor para un grupo de afiliados/as que, ademas, tiende a presentar baja
alfabetizacion digital. El inicio del tramite se retrasa o depende de la disponibilidad de oficinas méviles de
ChileAtiende.

La informacidn como contenido e interaccion

Una de las claves del analisis es que las percepciones no surgen Unicamente del contenido de la informacion
entregada. No basta con describir si la informacidn es clara o confusa, si el lenguaje es técnico o cotidiano.
Lo que configura la experiencia es la interaccion entre ese contenido, el canal de entrega, la disposicion del
ejecutivo/a o asesor/a, y las condiciones personales y sociales de quien recibe la informacion.



EVALUACION DE LA EXPERIENCIA USUARIA AL PENSIONARSE POR EDAD | 38

De este modo, un mismo documento podria ser comprendido de manera distinta segun el contexto. El
SCOMP, por ejemplo, puede ser visto como un instrumento complejo e inaccesible para una persona que lo

Mujer, La Serena (rol de
acompafamiento de
ejecutivos/as): “A pesar de
todo, el proceso me parecié que
era bastante estructurado. La
gente de la oficina te va guiando
paso a paso para que no te
pierdas”.

recibe sin acompafiamiento, mientras que otra, con la ayuda de un apoyo que le explica
cada alternativa, puede experimentarlo como un insumo Util para comparar opciones. La
informacién no se vive como un dato aislado, sino como parte de una relacién de
comunicacion donde importan tanto la claridad del mensaje como la confianza en quien lo
emite y la capacidad de quien lo recibe para comprenderlo.

Evaluaciones diferenciadas

La comprension del proceso no puede entenderse como un atributo inherente al sistema previsional, sino
como una experiencia que se configura por la interaccién entre informacién institucional, personas y
circunstancias (ver Figura 2).

Estos hallazgos permiten afirmar que no hay una uUnica forma de “entender” o “no entender” el tramite,
sino un conjunto de trayectorias diferenciadas. La combinacién de los elementos descritos influye
directamente en la autonomia o en la delegacidén de las decisiones sobre el proceso de pensionarse, y en la
percepcion de certeza o incertidumbre frente al sistema. En este punto, valga no confundir “delegar” con

“asesorarse”. Lo que se quiere destacar con Figura 2. Sintesis de factores que inciden en la comprension del
“delegar” es una actitud cercana al proceso y evaluacion de la informacion.

desentendimiento  del proceso, sin Factores que inciden
involucrarse en las decisiones que conlleva. El Perfil de la persona
“ . ” . usuaria
asesoramiento”, segln se observa en el
. . ~ . 1 Posibilidades

estudio, suele ir acompafnado de una actitud Primer punto de Sy = feaci

. contacto Grado de Autoeficacia
activa por parte de las personas para institucional (y N
. . . posteriores) comprension
informarse e intentar entender las decisiones I del proceso

L (. . Modalidad d %
que implica el tramite de pensionarse. i il Delegacion
recibida Percepciones asociadas al

grado de comprension
La informacion como

A su vez, el trato recibido durante el proceso contenido y como Inseguridad

—segundo punto de contacto institucional— ieeraceion Desconfianza

, Y que se expresa como “una guia paso a Confianza

paso”, afecta de manera directa la evaluacion Fuente: elaboracién propia.

general, influyendo en si este se describe
como “confuso”, “engorroso”, “predecible” o “claro”. Asi, la comprensiéon se configura como el resultado de
multiples interacciones. Lo que para algunas personas constituye un proceso en el que ejercen autonomia

y control, para otras representa una experiencia marcada por dependencia e incertidumbre.



Puerto Montt
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3.3 Conocimiento previo y circunstancias que motivan el
inicio del proceso previsional

El trdmite de jubilacién no empieza en el momento de la solicitud formal. Para la mayoria se inicia mucho
antes, en los conocimientos —a veces claros, a veces difusos— que fueron acumulando a lo largo de la vida
laboral y en las circunstancias que terminan por empujar la decisiéon de pensionarse. Los relatos recogidos
muestran que no existe una secuencia Unica ni ordenada: se trata mas bien de una mezcla de saberes
parciales, experiencias personales y coyunturas que, al cruzarse, determinan cdmo se vive el comienzo del
tramite.

Respecto del conocimiento previo, existe una diversidad de fuentes de informacion: redes de cercanos y/o
familiares (trabajo, familia, amistades y sindicatos cuando los hay). En algunos casos, también aparece la
figura de la/el experto/a conocido/a o cercano/a, que trabaja en alguna entidad o institucion vinculada al
sistema y que orienta a quien va a pensionarse de forma gratuita.

En otros, aparecid la existencia de procesos formativos e informativos en ambitos sindicales y laborales que
les permitieron contar con conocimiento previo (esto, principalmente entre quienes se jubilaron de
instituciones con empleos formales de larga data). En algunos casos, minoritarios, también se hizo referencia
a la figura de la/el asesor/a previsional, lo cual fue valorado positivamente por quienes recibieron este tipo
de orientacidn. Quienes no eligieron esta asesoria destacaron que prefieren no gastar los fondos destinados
a su jubilacién en el proceso de gestion.

Saberes acumulados y desconocimiento persistente

Una constante en los relatos es la coexistencia entre fragmentos de informacién y un gran

(desconocimiento previo): “Hay
un vacio de informacién. Me habria
gustado saber los requisitos y los
plazos antes de ir a la oficina. Y que
me explicaran las diferencias entre
los tipos de pensiones”.

Hombre, Santiago
(conocimiento  previo): “Me
informé bien en el sitio web de la
Superintendencia. Ahi encontré
toda la informacién que necesitaba
para empezar los trdmites de la
pension”.

desconocimiento sobre cdmo funciona el sistema en su conjunto. Se reconocen conceptos
como “las cotizaciones”, pero al momento de pensionarse se asume que ese conocimiento
era insuficiente para entender el procedimiento. Este hallazgo es coincidente con la vision
experta: la mayoria de las personas se enfrenta al trdmite con escaso entendimiento v,
muchas veces, con apuro por pensionarse “lo antes posible”. En esta linea, una persona
experta entrevistada sefiala que, un elemento que “acercd” a las personas al sistema,
fueron los retiros del 10%: “Yo creo que la gente, después del retiro del 10%, se empezé a
informar un poquito mds. Como que ese retiro los acercé un poquito mds” (entrevista
informante experto/a).
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No obstante, se observan excepciones. Algunos participantes mencionaron fuentes positivas de informacion

al reconocer haber recibido charlas informativas en sus espacios laborales. En menor medida, también fue

valorado haber obtenido informacidon directamente del sitio web de la Superintendencia de Pensiones que

consideraron clara y suficiente para comenzar el proceso. En otros casos, reconocieron que la informacion

directamente recibida de entidades como AFP y companiias de seguros fue adecuada y orientadora.

La motivacion: entre la decision autonoma y la presidon de las circunstancias

El inicio del proceso rara vez responde a una planificacion anticipada. Para
algunos jubilar fue una decisién tomada con calma, asociada al cumplimiento
de la edad legal y a la sensacion de estar cerrando un ciclo. Pero en muchos
otros casos, fueron las circunstancias las que primaron: el cumplimiento de
la edad legal, y en menor medida, la pérdida del empleo, un problema de
salud o la recomendacion insistente de un tercero.

Asimismo, estan quienes inician el proceso como una decisién auténoma,
vinculada al cumplimiento de la edad legal y a la intencién de “dar el paso”
hacia la jubilacidon. Estas personas suelen haber analizado distintos
escenarios, considerando, por ejemplo, monto de la pension a recibir y como
aumentarlo trabajando un tiempo mas antes de jubilarse. En sus relatos se

observa una actitud mas activa y menos reactiva frente al inicio del tramite.

En este punto aparecen diferencias entre focus groups mas marcadas que en
otras temdticas. Especificamente, en Arica, varios participantes sefalaron
que iniciaron el proceso sin tener claridad, mas bien porque “ya tocaba”. Esta
actitud pasiva contrasta con lo observado en La Serena, en donde se

Mujer, Arica (circunstancias para
pensar en jubilacién): Yo, cuando
yo tenia los 58, 59 afios de ahi yo
empecé a averiguar, en la misma
AFP, me iba para alld y: “Sabe qué
yo ya estoy préxima a cumplir los
60, quiero saber con cuanto me voy
a jubilary todo eso”

Hombre, La Serena (circunstancia
para pensar en jubilacion): “Yo
igual tenia bastante conocimiento
de cémo funcionaba el sistema,
pero ese fue el punto més élgido
[decision por la modalidad de
pension]. Bueno, para mi influyeron
otros temas maés especificos: el
momento de coémo estaba la tasa,
bueno, varios otros elementos més
importantes, o sea, mas especificos,
y por eso yo no me jubilé a los 65,
sino que esperé un aflo mas”.

evidencié mayor planificacidn y busqueda de informacidn, especialmente en personas con estudios medios

o superiores. Estas diferencias responden a la convocatoria y composicidn de los focus groups.

Las expectativas y emociones

(emociones
proceso de

Las expectativas con las que las personas llegan al tramite también pesan respecto del

jubilarse): “Pero tomé la decisién
de eso [jubilarme], pero igual
enfrentar eso es stper
super dificil,
emocionalmente uno estd mal,

complicado, es

porque cuando tu ves la pensidn,
td te quieres morir, uno se quiere

conocimiento previo. Algunas esperan recibir, después de décadas de trabajo, una pensién
gue les entregue estabilidad. Cuando esto no ocurre, las emociones de “rabia” o “frustracion”
hacen dificil la valoracion del trdmite como tal. Otras lo enfrentan resignadas, conscientes de
que las lagunas previsionales o la informalidad laboral limitan cualquier resultado. La
esperanza o la resignacién condicionan, desde el inicio, la disposicidn a informarse.

A las expectativas se suman las emociones vinculadas con el tramite de jubilarse. Para algunos representa

alivio y la apertura de una nueva etapa. Para otros, es un momento de ansiedad o tristeza, sobre todo

pensando en las condiciones econdmicas que sobrevienen tras pensionarse. También se registran casos

donde el cese de la vida laboral es un hito emocional significativo, mas alla del trdmite de pensionarse en si.
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Conocimiento previo y

desigu aldad informativa Figura 3. Sintesis de relacion entre conocimiento previo y perfiles al inicio
del tramite de jubilacion.
Como se observa en la Figura 3, el

conocimiento previo con que las personas

L . . Circunstancias que motivan  Principales situaciones al Tendencias
inician el tramite es desigual, fragmentado el inicio del tramite inicio del tramite
y, en muchos casos, insuficiente para = Baja agencia
.. . + Cumplimiento de
enfrentar decisiones complejas. A su vez, edad o -
b L esconocimiento
. . . .. + Desvinculacion laboral
las circunstancias que motivan el inicio — o eenelidEnes de
salud. w Agencia intermedia
ya sea la edad legal, enfermedad, + Intervencion de Va
., terceros (familiares o Saberes <"
desempleo o la recomendacién de un cercanos) acumulados
tercero— terminan de configurar Ia
experiencia inicial. Esta combinacion de
factores produce distintos perfiles de
ingreso al proceso de jubilacion: Fuente: elaboracién propia.

e Personas que entran con alta agencia'3, que anticiparon el proceso, se informaron y contrastaron la
informacidn, y evaluaron sus alternativas.

e Personas que ingresan con agencia intermedia, apoyadas en redes familiares u otras asesorias que
median la comprension. Generalmente, con algun grado de conocimiento previo.

e Personas que llegan con baja agencia, que con poca informacidén siguen el proceso sin analizar
escenarios.

Entonces, se evidencia que algunas personas enfrentan el proceso con mayor claridad y autonomia,
mientras que otras lo viven con confusidn y delegando el control del mismo, situaciones en las que inciden
los niveles de conocimiento previo al inicio del trdmite.

13 Agencia: se refiere a la capacidad que tienen las personas para tomar decisiones y actuar de manera auténoma sobre su propia vida. En
este estudio, hablar de “alta” o “baja” agencia indica el grado en que alguien logra comprender, evaluar y decidir por si mismo en el proceso
previsional, en lugar de depender de otros.
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3.4 Presentacion de la informacion y tiempo disponible para
la toma de decisiones

Ya iniciado el tramite de jubilacion, la mayoria de las/los participantes considera que la informacién es
insuficiente para tomar una decision informada, y sienten que no se les explican los conceptos
adecuadamente, generando mas dudas que certezas a la hora de tramitar su pension. Esto nos lleva a una
reflexion importante: la simple disponibilidad de informacidn por parte de las AFP, compafiias de seguros o
del sector publico, a través de sitios web y otros medios, no resulta suficiente si esta informacién no es
comprensible para las personas afiliadas al Sistema de Pensiones. Asimismo, no es suficiente si existe
informaciéon que puede clarificar el escenario a las personas y esta no resulta accesible en términos
tecnoldgicos o por las costumbres de acceso a la informacion que poseen las personas afiliadas.

En este contexto, la informacidon presentada se percibe como muy técnica y entregada de forma
fragmentada o dispersa, lo que genera, una percepcién de poca claridad, falta de honestidad y
transparencia, e incluso de intencidon de ocultamiento de informacidén por intereses de las entidades
privadas (AFP y compaiiias de seguros). Esto se vincula muy especialmente con casos de experiencia usuaria
en donde quien se acerca a las oficinas para informarse sobre el proceso de tramitacién, no ha tomado la
decisién sobre cémo pensionarse, y desconocen los montos con que cuentan para ello.

En algunos casos, contrariamente, la informacién entregada fue considerada como clara,

Mujer, La Serena (informacién
presentada  compleja): "La
informacién que dan es muy
técnica, muy confusa. Y lo peor es
que es la Unica que uno tiene. No
hay otra fuente de informacion
clara y que se entienda. No
deberia ser asi”.

Hombre, Santiago (informacion
presentada clara): "La
informacién que me entregaron en
la oficina fue suficiente. Me
explicaron las opciones de renta
vitalicia y los excedentes de libre
disposicién de forma clara. Me
sirvi6 para tomar una decisién
informada”.

adecuada, ldgica y suficiente para tomar una decisién informada. Esto tiene relacién con la
experiencia usuaria y sus circunstancias, pero también con el conocimiento previo que cada
usuario/a tenia a la hora de iniciar sus tramites; como se observé en el capitulo anterior,
son casos en los que habia conocimiento de sus montos de pensidn y una decisidn
previamente madurada respecto a sus opciones de jubilacién, por lo que el trdmite era un
punto de llegada para materializar una decisién ya tomada, no un momento de definiciones.

El analisis cualitativo muestra que esta temadtica se encuentra tensionada por dos
situaciones: 1) la relacidn entre la forma en que se presenta la informacion y la confianza;
y 2) la comprension de la informacién y la valoraciéon de tiempos del proceso. Ambos
factores inciden de manera directa en el grado de seguridad y en la sensacién de autonomia
de las personas.

La dualidad entre comprension y confianza

Un primer hallazgo es que la informacidén no se percibe de manera univoca. Se distingue, explicita o
implicitamente, entre informacién clara y comprensible, por un lado, e informacién creible y confiable, por
otro. Se trata de dos atributos que no siempre convergen: hay data o explicaciones que resultan faciles de
seguir, pero cuya fuente genera dudas; del mismo modo, existen documentos que son reconocidos como
oficiales y seguros, pero que aparecen como opacos para la mayoria de los usuarios, por ejemplo, el SCOMP.
Su caracter de documento oficial otorga confiabilidad; sin embargo, su complejidad técnica lo hace dificil de
comprender. Se confia en el formulario como garantia de validez, pero se carece de herramientas para
evaluarlo de forma auténoma.
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En este contexto, cabe destacar que se valora la informacion “amigable”, es decir, expresada en un lenguaje
sencillo, con explicaciones que se apoyan en ejemplos, y cuando en la interaccion con el ejecutivo/a o
asesor/a, evitan tecnicismos. Sin embargo, esta claridad no basta para garantizar confianza: varios/as
participantes afirmaron que, aunque comprendieron las explicaciones, no se sintieron con la certeza

suficiente para decidir.

Hombre, La Serena (Sobre
confianza en la informacién):
“A mi me sirvié para triangular.
El tema de triangular es como
decia alfinal, la confianza que yo
le tenia. Entonces yo iba a la
Superintendencia [de
Pensiones] y escuchaba que
méas o menos eran las dos
informaciones similares [con la
informacion de la AFP] y ahi

En contraste, la informacién “confiable” se asocia a documentos oficiales y a organismos
considerados neutrales, como la Superintendencia de Pensiones. El hecho de que la
informacién provenga de una entidad publica otorga tranquilidad a algunos usuarios. El
problema es que esa tranquilidad rara vez se traduce en una comprensién genuina: la
complejidad técnica de los textos, especialmente la informacidn sobre el céalculo de la
pensidn se convierte en una barrera que lleva a muchos a delegar o a buscar asesoramiento
externo.

Esta dualidad es evidente cuando en los relatos aparece la figura de una “ejecutiva amiga”,

recién creia.”

ya sea de AFP o compafias de seguros. Estos casos suelen funcionar por “referencia” de

otros conocidos y constituyen fuentes de confiabilidad para las personas, que a su vez
recomiendan a otros familiares o cercanos “jubilarse” con “sus” ejecutivas. Algo similar se observé en un
caso de entrevista a informantes expertos/as, en donde se sefiala trabajar exclusivamente por referencia,
lo que permite un primer contacto con menos dudas y desconfianza por parte de las personas.

La construccién de una experiencia usuaria positiva apunta a abordar simultdneamente ambas dimensiones.
No basta con simplificar los documentos o capacitar a personas que trabajan en atencién usuaria, también
se requiere asegurar que la fuente sea provista de legitimidad y neutralidad para las personas.

Condiciones de tiempo y toma de decisiones

El tiempo disponible se manifiesta en los relatos en dos dimensiones: el yonbre, Punta Arenas (sobre

tiempo destinado a la toma de decisiones y el plazo establecido paralas  tiempos del proceso de
diferentes etapas del proceso. jubilacién): “No, no, los plazos
los tenia yo claros, eso fue el caso
mio..., yo tengo claro el sistema”.
El tiempo disponible para tomar decisiones —y del proceso en general—

Hombre, La Serena (sobre
tiempos del proceso de
jubilacién): “La verdad que fue

pensionarse. Mas heterogénea es la situacidon cuando se entiende el  superexpediente, stiper expedito

tiende a ser evaluado positivamente por las/los participantes, sobre todo
por aquellos que tienen mas informacidon sobre el tramite de

tiempo del proceso en términos de plazos de respuesta. porque toda la documentacion
que pedian la tenian ellos

efectivamente y la otra se puede
Por un lado, un grupo de participantes reconocié que en sus respectivas  sacar por internet”.

experiencias usuarias los plazos se cumplieron, reportando incluso que a

veces la respuesta llegd antes de lo esperado. Estas experiencias conforman una percepciéon del usuario en
la que el proceso de tramitacion se percibe como eficiente y "expedito", lo que genera una valoracién
positiva.



Hombre, Punta Arenas (sobre
demoras en el proceso): "El
tiempo de espera es muy largo.
Deberian acortar los plazos. Me
parecié que no hay un interés real
en apurar el proceso para ayudar a
la gente. Siento que es todo a
propdsito”.

Hombre, Puerto Montt (sobre
trabas externas al proceso de
jubilacién): “En el ministerio, ;qué
es lo que pasa?, pasa una persona
que es jefa de Recursos Humanos
que no tiene idea de nada, y llega
otra y tU con tu tramite le dices:
mira, jsabes qué? voy a consultar a
Santiago, y va el papel para
Santiago, te demoras un afio. Y van
quedando las cosas dormidas”.
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Pero también se observan casos en donde se critica la demora en los tiempos de
respuesta desde instituciones como las AFP o compaiiias de seguros (no el tiempo que
cada persona tiene para decidir). En particular, entre quienes acuden a estas entidades
para informarse acerca de alternativas, montos y procedimientos sin haber tomado aln
una decisién respecto a su modalidad de pensién surge una percepcién de
incumplimiento de los plazos. En este sentido, estas/os participantes subrayan
“problemas de burocracia” y “demoras significativas”, que generan incertidumbre,
estrés y frustracidn, lo que también puede provocar suspicacias sobre la intencidn
deliberada de retrasar los procesos de jubilacion. Otro elemento que contribuye en
algunas personas a la percepcién de dilatacién de los plazos es el rol de ciertos
empleadores. Asi, aparecen casos del sector publico con trabas administrativas para
avanzar en el proceso, pero que son externas al trdmite mismo de jubilacidn dentro del
sistema previsional.

Bajo la perspectiva de una experta, se destaca un matiz en relacién con los tiempos. En
cuanto a los plazos, y desde la experiencia de la persona entrevistada, se critica que la

tendencia sea a cumplirlos en el maximo de dias posibles. A partir de esta vision, los tiempos de respuesta

son asociados a factores claves para el calculo de la pensidn, lo que no es visualizado desde las personas

participantes en los focus groups: “Yo creo que el punto va por agilizar los plazos. En la normativa aparece

dentro de tal plazo. Dentro de 4 dias, dentro de 10 dias. Entonces, pudiendo resolverlo antes, se resuelve en

el dia. Y eso puede significar pérdidas a la hora de hacer la seleccion de modalidad de pension, porque, los

fondos ahi se descongelan” (entrevista informante experto/a).

Relacion entre informacion e intermediarios
El andlisis de la presentacién de informacidn y tiempos disponibles para la toma de decisiones pone en

evidencia el rol de los intermediarios en el tramite de jubilacidn. Ya se ha destacado el papel de las redes

familiares y de cercanos que apoyan con el flujo de informacién y comprensién previo al proceso de jubilarse

(capitulo 2).

En esta instancia, una vez iniciado el proceso, se “arrastran” elementos anteriores: el rol de un tercero vy el

grado de autonomia durante el tramite. En la Figura 4 se destaca la tensién entre informacién “amigable” e

informacién “confiable”, la figura de un intermediario/a puede dar respuesta a ambas exigencias. Esto

refuerza la idea de que la informacién se experimenta como una interaccién durante el proceso.
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A partir de lo anterior, emergen diferentes
escenarios: en algunos casos, se da una
aceptacion sin revisidn critica de las ofertas
y otros aspectos del proceso, en los cuales
no hay un intermediario que acompaiie, lo
que estd relacionado con una baja
percepcién de agencia antes de iniciar el
tramite; en otros, se delegan totalmente
las decisiones a un tercero, quien si brinda
acompanamiento y evaluacién de las
alternativas, aspecto vinculado a una
presencia intermedia de agencia previa al
inicio del tramite; y finalmente, existe una
decisién informada, con o sin el apoyo de
un intermediario, relacionada con una alta
percepcidon de agencia antes de comenzar

Figura 4. Sintesis de la relacion entre informacion e intermediarios y

formas de decision.

Amigabilidad de la
informacion

o

—

Punto clave: SCOMP  &—

Rol de
intermediarios
/as

Confiabilidad de la
informacion

-

!

Aceptacion sin
evaluacion

Baja agencia

!

Delegacion en
un tercero

Agencia
intermedia

}

Decision
informadacony
sin intermediario/a

Alta agencia

el proceso.

Fuente: elaboracién propia.

3.5 Elementos del proceso que las personas consideran

sencillos o complejos de comprender

Si bien existen algunas valoraciones a la eficiencia, claridad y ordenamiento légico del proceso de

tramitacién, en la mayoria de las experiencias usuarias levantadas en el estudio lo anterior no se constata.

En estos casos se identifica insatisfaccion porque consideran que el trdmite no es claro, sobre todo en la

etapa previa al inicio del trdmite. Estos aspectos considerados confusos tienen tres niveles relevantes:

Mujer, Santiago (sobre aspectos
dificiles de comprender): "El
lenguaje que usan es muy dificil de
entender. Palabras como
'excedente’, 'tramo’, ‘renta
vitalicia'. Siento que no me
explican bien lo que significan y
uno se queda con mas dudas que
respuestas”.

Hombre, Arica (sobre aspectos
dificiles de comprender): “No
hay una guia clara de los pasos a
seguir. Uno tiene que ir
preguntando. Y si uno no sabe, se
pierde en el proceso. Deberia
haber un manual simple y facil de
leer”.

(i) Ladificultad de comprender el proceso como un todo integrado, con etapas claras y
plazos definidos, para quien se acerca sin tener una decision previa a informarse y
pretende iniciar su tramite de jubilacién.

(ii) La distancia respecto al lenguaje técnico, institucional y financiero utilizado; muchos
de las/los participantes no sabian cual era el monto total de su ahorro previsional,
desconocian lo que era el SCOMP, o ignoraban la diversidad de modalidades y los
requisitos de derechos asociados existentes (PGU o Bono por Hijo/a).

(iii) La mala experiencia en los puntos de atencion usuaria de una AFP o compaiiia de
Seguros.

En todos estos casos, la percepciéon mayoritaria es de falta de una guia clara y la sensacion
de que el proceso esta disefiado para complicar a la gente.

Los expertos confirman que el SCOMP constituye uno de los puntos mas criticos del tramite.

Sin embargo, enfatizan que la complejidad no se agota en esa instancia. La existencia de modalidades poco

conocidas —como las rentas temporales o las pensiones con periodos garantizados— obliga a explicar con
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detalle escenarios personalizados, por ejemplo, cuando una persona aun mantiene deudas hipotecarias o
gastos de educacién de un hijo/a y puede convenirle una modalidad de Renta vitalicia inmediata con
aumento temporal de pension para afrontar esas situaciones econdmicas por unos aflos mas. Estos aspectos
mas especificos no fueron mencionados en los focus groups, pero son habituales en la practica profesional
y determinan la adecuacion de la modalidad elegida: “Una (de las cosas que son dificiles de comprender) es
el SCOMP, explicarles como es el SCOMP, qué es lo que le van a ofrecer. Y (otro aspecto relacionado a la
renta vitalicia con periodo garantizado) ellos creen que después ya se quedan sin pension” (entrevista
informante experto/a).

Lo que se considera complejo
Son cuatro los elementos que, transversalmente, son considerados dificiles de comprender por parte de
guienes participaron en el estudio.

— El formulario SCOMP: su extensién y lenguaje técnico son sefialados como una gran dificultad en el
proceso. Aunque se le reconoce su caracter oficial, la mayoria declara no entender cabalmente su
contenido, lo que los lleva a depender de terceros.

— Modalidades de pensidn: en sus relatos las personas identifican dos grandes modalidades de pension:
AFP vy renta vitalicia, aunque sin comprender del todo cdmo funciona cada una de ellas. Otras
alternativas, como renta vitalicia inmediata o con retiro programado, no son identificables como
modalidad de pensién. Algunos casos entienden que existen “formas” mads “personalizadas” de
pensionarse, como “aumento temporal de pensidén”, pero son opciones que no son conocidas a prioriy
gue se reconocen principalmente con apoyo de asesore/as previsionales o ejecutivos/as. Esto, como se
observo, es respaldado también por la visidn experta.

— Modalidades de pension (propiedad de los fondos): un punto especifico sobre el cual se observan
dudas es la propiedad de los fondos y qué pasa en caso de fallecimiento. Es recurrente entre los
participantes la evaluacion de la modalidad de pensidn (retiro programado o renta vitalicia) segun el
estado de salud y presencia de hijos/as. Existen casos que manejan la informacién, pero muchos otros
gue no consideraron estos criterios (propiedad de fondos o herencia) al elegir la modalidad.

— Calculo de montos futuros: la proyeccién de pensidn segln tablas de expectativa de vida o tasas de
interés es vista como dificil de entender. La idea de “cuanto me va a durar la plata”, o por qué hay
variaciones en los montos de pensidn del retiro programado luego de jubilarse, se presentan como
incégnitas que requieren de un esfuerzo extra para comprender, teniendo que acudir a oficinas de
atencién o informandose con un tercero.

— Lenguaje técnico y siglas: términos como rentabilidad, reservas técnicas, PAFE (Pensidn Autofinanciada
de Referencia), o el mismo SCOMP, aparecen como barreras lingliisticas. Son conceptos que requieren
de una “traduccidn” practica. En este sentido, es habitual encontrar en los relatos la idea de “lo que me
conviene”. Por sobre la explicacidn técnica, existe una necesidad de poder dilucidar qué, en concreto,
es lo mejor para cada persona.
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Aspectos mas especificos, dado que las dificultades de compresidn remite a casos puntuales, son:

— Requisitos y solicitud de PGU y Bono por Hijo/a: un grupo de participantes, sobre todo mujeres y en
los distintos territorios, manifestaron desconocer al momento de pensionarse y, en algunos casos, al
dia de hoy, cdmo solicitar la PGU o como se entrega el Bono por Hijo/a.

— Posibles restricciones al jubilarse: en menor medida se observan casos que desconocen que, tras
jubilarse, pueden continuar su trayectoria laboral. Son situaciones puntuales donde se entiende que
jubilarse es una restriccidn para continuar trabajando formalmente. Asimismo, tampoco existe claridad
respecto a las implicaciones de proseguir con la actividad laboral de manera formal tras la jubilacién.

Hay dos factores que contribuyen a complejizar la comprensidén de elementos del proceso. Por un lado,
como se ha mencionado, estd el asunto de la confianza. Y cuando se trata de explicacién de aspectos
especificos, se hace mas patente: las explicaciones de las AFP o compaiiias de seguros suelen percibirse por
algunos como interesadas (o desde partes interesadas), lo que refuerza la idea de que se estd frente a
informacién “manipulada”. Esta sospecha agrava la dificultad de comprension.

Otro aspecto que juega un rol importante es la digitalizacion forzada: varios participantes indicaron que
acceder a paginas web o realizar tramites en linea es una barrera, especialmente para personas adultas
mayores con baja alfabetizacién digital o problemas de conectividad (zonas rurales o aisladas). En las
entrevistas a expertos/as también se destaca la preferencia de personas mayores por acudir a oficinas y los
problemas con la digitalizacion de tramites: “Que a la gente le da un poco de vergiienza, se cohibe (ante
canales como videollamadas o chatbot), prefieren igual la presencialidad. Ya les complica estar hablando a
la pantalla... Para ellos es mds complicado. Y a eso sumarle la brecha digital, que les va a costar a un mundo
conectarse o no van a poder” (entrevista a informante experto/a).

Lo que se percibe como sencillo

En el inicio del tramite, varios participantes relataron que hubo aspectos que vivieron con cierta naturalidad
y sin mayores problemas. Se trata de factores principalmente administrativos o hitos del proceso que se
presentan con procedimientos claros:

— Elinicio del tramite de pensionarse: en general, el comienzo del tramite no representé dificultad para
los/las participantes. Cuando “llegd la hora” se acercaron a la oficina de la AFP correspondiente para
informarse al respecto e iniciar el proceso.

— Reunir documentos personales: aunque existen casos con inconvenientes relacionados con los
documentos solicitados, en general, la documentacién para el inicio del trdmite es un hito considerado
sencillo: entrega de cédula de identidad, sacar certificados de nacimiento o cartolas de cotizaciones.
Existe familiaridad con este tipo de tramites.

— Definicion de la edad legal de jubilacidn: la referencia a los 60 afios en mujeres y 65 en hombres
constituye un punto claro en la trayectoria laboral y proceso de jubilacién. Muchos lo mencionan como
un hito comprensible y que orienta la preparacién para el trdmite de pensionarse.
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— Identificacién de PGU: si bien existen casos que desconocen o desconocian cdmo solicitar la PGU, el
derecho en si es reconocido con relativa facilidad, ya que aparece vinculado al Estado y se comunica de
manera mas directa. En otras palabras, se sabe que el derecho existe.

La tensidn entre sencillez y complejidad
El contraste entre lo que se considera
sencillo y lo que se percibe como complejo Figura 5. Sintesis de “lo sencillo” y “lo complejo”.

revela la existencia de un gradiente de .
Factores que inciden en la

comprension (ver Figura 5). Los aspectos percepcion de complejidad
... , . e Perfil de la persona usuaria
InICIaleS del tramite se apoyan en * Punfo de contacto institucional

*  Acompafiamiento

experiencias  previas con  gestiones

administrativas. Lo complejo, en cambio, se l l
concentra en la dimensiéon decisional, Elementos T
. , . percibidos como percibidos como
donde entran en juego factores técnicos, sencillos | complejos
calculos financieros y proyecciones de largo
. - . ) Aspectos M SCOMP
plazo. El perfil de la persona afiliada (nivel administrativos [
. . . Modalidades de
educacional, trayectoria laboral), el primer Gradiente de pensién

. comprensién
Solicitud inicial de
e

eretn Calculode la

pension

contacto con ejecutivosf/as, y el
acompafiamiento, son factores que inciden
en la evolucion de esta gradiente de

“Lo sencillo” también
comprensién. \——>  como claridad sobre lo

que “mas conviene”

“Lo sencillo” en este esquema, aparece con SN Gl e (e

una doble dimension. Primero, estd aquello que es facil de comprender asociado a aspectos de un tramite
rutinario. La segunda dimension, es aplicable en el campo de los elementos percibidos como complejos, y
dice relacién con tener claridad sobre lo que “conviene”. Ademas de “hacer mas simple” el contenido del
trdmite, hay una asociacion entre “lo sencillo” y “lo conveniente”. Asi, hacer mas simple o sencillo el proceso
equivale a que la persona tenga mayor claridad sobre qué es lo que le conviene al momento de tomar
decisiones sobre, por ejemplo, la modalidad de pension.

3.6 Evaluacion del proceso experimentado al momento de
pensionarse

Los relatos recogidos en los distintos grupos muestran que la evaluacién del proceso no es univoca. Quienes
lo experimentaron como una secuencia clara y ordenada, reconocen igualmente momentos de
incertidumbre. Y aquellos que lo vivieron con confusidon o perplejidad, logran identificar instantes de
acompainamiento o de claridad. No obstante, un problema capital en la identificacion de grados de
satisfaccidn con el proceso de pensionarse es “aislar” esta valoracién de la opinidn sobre el Sistema de
Pensiones en su totalidad —visién estructural— y la conformidad con el monto de pension recibida —
respuesta principalmente emocional-. Efectivamente cuando se pregunta por el nivel de satisfaccién con el
proceso, es comun que se manifieste espontaneamente insatisfaccion, y en segunda instancia se aclare que
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tal insatisfaccion es con referencia al monto de la pensidn recibido y no al tramite en si. S6lo mediante un
ejercicio de encuadre tematico y orientacidn metodoldgica aparece la evaluacién del proceso propiamente
tal.

Factores que inciden en la evaluacion del proceso

La evaluacion del proceso de pensionarse depende de la interaccién de factores personales (nivel
educacional y trayectoria laboral, grado de comprensién del tramite y autonomia al momento de su
realizacion) con factores de orden

institucional (valoracién del Sistema de Figura 6. Factores que inciden en la evaluacidn del proceso.

Pensiones, experiencia de atencién vy

claridad con que se presenta el tramite)

Acompafiamiento como
puente entre factores

(ver Figura 6). Perfil educativo y Valoracién
laboral institucional
|
Un puente entre ambas dimensiones es Nivel de Evaluacién del
~ . comprension

el acompafiamiento, elemento I proceso

- - ord idez del
transversal a las distintas tematicas del Grado de e et

. . . autonomia
estudio. La presencia de familiares, |

amistades o  ejecutivos/fas  y/o l l l

asesores/as previsionales incide en la

forma en que se evalta el proceso, Experiencias Evaluaciones Insatisfaccion
positivas intermedias

especialmente en aquellas personas con

bajo nivel de preparacién previo al inicio

del tradmite.

En este marco, cuando el proceso se experimenta desde la confusidn y sin acompafiamiento, tiende a
predominar un bajo nivel de satisfaccion respecto del tramite, resultando estados de frustracion, estrés,
incertidumbre y sensacidn de estar perdidos en un “laberinto”. En aquellos con mayor preparacién sobre el
proceso, la figura del “acompanante” no adquiere tanta relevancia en su nivel de satisfaccidn, sino mas bien
como fuente confiable de informacién y en quien se pueden delegar decisiones relevantes —el caso de

Factores personales <« » Factores institucionales

Fuente: elaboracién propia.

contar con “una ejecutiva amiga” que luego es recomendada a la red familiar y de cercanos.

Otro elemento clave a considerar es el “Trato recibido” (Figura 6), que corresponde a lo

Mujer, Santiago (sobre trato  que anteriormente se ha destacado como el “primer” y “segundo” contacto con las AFP y

recibido): “A la gente de edad la
atienden como si no entendiera.

compafias de seguros. Un buen trato puede mitigar una evaluacion institucional negativa

Te hablan muy fuerte o te miran Y Ordenar el proceso para las personas. Sin embargo, en términos de experiencia, también

como si estuvieran apurados. Hay  estd el riesgo de un “mal trato”. El relato de esta experiencia se asocia a “marcadores clase”

una falta de respeto, y se siente
como una discriminacién”.

(vestimenta, lenguaje, informacion previa y manejo de conocimientos técnicos respecto a

las jubilaciones, entre los mas relevantes), asi como también en relacion a la propia edad

Mujer, Arica (sobre trato de pensionarse, lo que evidencia una percepcion de ser infantilizados/as por las

recibido): “Senti que me trataron
mal por ser una persona mayor. No
me dieron la atencidon que
merecia, me respondieron con  un numero mas” y un trato frio, impersonal, e incluso a veces despectivo.
monosilabos.  Me senti muy

humillada”.

instituciones publicas o privadas, al verse como usuarios/as adultos/as mayores. Las y los
participantes que expresaron estas vivencias, sefialaron falta de empatia, sentirse “como
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Para la vision experta, hay matices técnicos a considerar en la evaluacion del proceso y que no son vistos
por las personas al momento de pensionarse. Especificamente, aquellos vinculados a la tramitacién de
pensiones, sefialan que los plazos de traspaso y la volatilidad de los fondos pueden implicar pérdidas que la
persona afiliada desconoce, y que los reclamos son de dificil resolucién. Ademas, remarcan que la asesoria
profesional permite mitigar estos riesgos y orientar a la persona respecto a cuando es mads propicio tomar
ciertas decisiones con miras a un mejor resultado en la pensidn final.

Tres formas de evaluar el proceso

A partir del andlisis de los factores que inciden en el proceso y los relatos de los distintos grupos, es posible
distinguir tres grandes tipos de evaluacion de la experiencia de pensionarse por edad con fondos propios
(ver Figura 6). Esta tipologia no es rigida, pero ayuda a organizar la diversidad de percepciones en categorias
analiticamente utiles:

e Experiencia positiva: se caracteriza por la percepcion de fluidez en el

Hombre, Punta Arenas

tramite, claridad en la informacion y autonomia en la toma de decisiones.  (evaluacién positiva del tramite):

Quienes la expresan suelen tener mayor capital educativo, experiencia
previa en tramites o contar con una figura acompafiante en el proceso.

Mujer, Puerto Montt (evaluacién
intermedia del tramite): "A pesar
de las demoras, estoy satisfecha
con el resultado. Recomiendo a la
gente que se informe bien antes
de empezar los trdmites. Es lo méas
importante.”

Hombre, Arica (insatisfaccion
con el tramite): "Deberian hacer
el proceso mas transparente. Que
la gente sepa en qué etapa esta su
trémite y cuénto falta para que se
resuelva. Que no sea una caja
neara."

"Estoy satisfecho con el proceso.
Me parecié que la gente de la
oficina era muy amable. No tuve
ningun problema en el proceso”.

Experiencia ambivalente o intermedia: corresponde a

quienes comprendieron parcialmente el proceso, dependieron en gran medida de
terceros y mantuvieron dudas no resueltas incluso después de aceptar una
modalidad de pensidn. Pueden estar satisfechos con el proceso, aunque con reparos
sobre aspectos del mismo.

Experiencia negativa: estd marcada por la desorientacion, la sensacién de abandono
y, en algunos casos, la percepcion de maltrato o falta de empatia por parte de las
instituciones. Este tipo de vivencias suele encajarse en lo que se denomina
“incidente critico”, en donde una mala experiencia genera una valoracién que
posteriormente es dificil de revertir.

3.7 El viaje del usuario/a y perfiles

La construccion del modelo del viaje del usuario y perfiles de usuarios/as considera las caracteristicas del
tramite de pensién en Chile y los lineamientos tedrico-conceptuales en la materia (ver Capitulo 1.3.2). Cada
elemento del modelo es especificado segun investigaciones recientes sobre experiencia usuaria con el
Sistema de Pensiones en general'*, asi como por los resultados de este estudio.

14 Estudio Percepcidn de la Ciudadania respecto del Sistema de Pensiones Chileno — Parte | (Estudios Sociales-CIAE, 2023), y Estudio Percepcion
de la Ciudadania respecto del Sistema de Pensiones Chileno — Parte Il (Socialis, 2024). Ambos estudios para la Comisién de Usuarios del
Sistema de Pensiones.
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Mapa del viaje usuario en el tramite de pensionarse

Un modelo o mapa del viaje del usuario/a es la representacion de etapas que una persona transita para
obtener un servicio y/o producto. En este caso, se construye un mapa viajero considerando las
caracteristicas del trdmite de pensionarse, los resultados de los focus groups y talleres de experiencia
usuarial®, y las categorias expuestas en el Recuadro 1. Componentes en la construccién del viaje del
usuario/a en el trdmite de pensién, a saber: Etapas del proceso de pension; Subpasos; Puntos de contacto;
Momentos de la verdad; Barreras y puntos de friccidn; Percepciones y emociones negativas y positivas;
Oportunidades de mejora (Tabla 7).

15 Valga sefialar que una primera version del Mapa del viaje del usuario se presentd en el segundo producto de este estudio. Luego, el mapa
fue actualizado segun los resultados de los focus groups y fue validado en los talleres de experiencia usuaria, en donde se reforzaron los
puntos expuestos inicialmente en cada etapa.
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Tabla 7. Mapa del viaje del usuario/as en el tramite de pensionarse.

Etapas proceso
de Pension

Subpasos

Puntos de
Contacto

Momentos de la
verdad

Barreras 'y
puntos de
friccion

Experiencia pre
servicio
0. Preparacion
(decision pre-
frdmite)

e Evaluacion de
edad, salud y
finanzas
familiares

e BUsqueday
friangulacion
de
informacion
(AFP,
ChileAtiende,
pares, servicios
de bienestar/
gremios o
sindicatos)

e Simulacionesy
estimacion de
ingresos;
revision de
deudas/segur
os

Sitios web de
AFP/ChileAtiende
, asesores
previsionales,
simuladores en
linea

e Primera
conversacion
que 'ordena’
el caso

e Confirmacién
de requisitos y
derechos
(PGU)

e Desconocimie
nto de
modalidades
de pension

e Desconocimie
nto de
requisitos y
funcionamient
o de derechos
(PGU, bono
por hijo)

e Mensajes
contradictorio
s enfre
ejecutivos/as;

1. Primer contacto
y orientacion

e Atfencidn en
sucursal o
canal remoto
(call
center/video)
Chequeo de
requisitos y
documentos

¢ Agenda de
pPasos
siguientes

Oficinas de AFP,
call center,
asesoria
presencial/digital

e Cierre de
checklist
documental

‘completo ala .

primera’

e Derivacién
para gestionar
PGU

Derivaciones
multiples;
cierre/reducci
6n de oficinas
AFP y fraslados
entre
localidades

e Tiempos de
espera
considerados
altos,
informacion
fragmentada

Experiencia del servicio

2. Solicitud de
pensiony
Certificado de
Saldo

e Ingreso de
solicitud con
documentos
validados

e Emisién/confirm
acién de
Certificado de
Saldo

Plataformas
digitales,
ejecutivos/as
AFP, agentes de
venta, asesores
previsionales

e Validacién de
datos y
documentos
sin
observaciones
Enfrega clara
del rango
estimado de
la pensién
(cuando
corresponda)

e Expectativa
de cdiculo
inmediato vs
envio posterior
Recontactos
por
observaciones
de
documentaci
on

3.SCOMPy
recepcion de
ofertas

e Ingreso a
SCOMP

e Recepcién de
certificado de
ofertas (correo)

¢ Explicaciéon de
modalidades y
excedentes

Plataforma
SCOMP, correos
electrénicos,
portales en linea,
ejecutivos/as
AFP, agentes de
venta, asesores
previsionales

Comprensiéon
del certificado
de ofertas

Comparacion .

efectiva de
ofertas

o Comprensiéon
dispareja de
modalidades y
excedentes

e Plazo
percibido de
15-20 dias
genera
ansiedad

4. Decisién y firma

e Asesoria final
¢ Seleccion de
modalidad

e Firma de
aceptacion

Oficinas,
plataformas

e Seguridad en
la eleccidon

(entendimient

o de frade-
offs)
Verificacion
de
excedentes y
condiciones

e Falta de
acompanami
ento
Lenguaje
técnico
confuso en
contratos

5. Traspaso y
primer pago

e Traspaso
operativo a
modalidad
elegida (si
corresponde)

e Primer pago

Notificaciones
bancarias,
plataformas,
atencién
presencial

Primer
depdsito
recibido
Notificacién
clara de
descuentos
(como
descuentos
por concepto
de salud)

o Montos
inferiores al
esperado,
reqjustes
poco
fransparentes

desconocimi
ento del
origen del
cdlculo

Experiencia post
servicio

e Gestion PGU y
Bono por hijo
Informaciéon y
gestion de
beneficios
previsionales
asociados a
Reforma
previsional

Call center,
oficinas,
plataformas de
consulta, redes
sociales, oficinas
municipales o
ChileAtiende

e Hito: PGU
gestionada o
descartada
con
fundamento

e Resolucién de
reclamos por
variaciones en
el monto de la
pensién

Derechos
fuera del
'oaquete’ de
jubilacion
(caso de
mujeres que
deben esperar
hasta los 65
para gestionar
PGU)
Peregrinacién
entre
instituciones
Desconocimie
nto de



Etapas proceso
de Pension

Experiencia pre
servicio
0. Preparacion
(decision pre-
frémite)

1. Primer contacto
y orientacion
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Experiencia del servicio

2. Solicitud de
pensiony
Certificado de
Saldo

3.SCOMPy
recepcion de
ofertas

4. Decisién y firma

5. Traspaso y
primer pago

Experiencia post
servicio

sobrecarga recalculo de
de pensién, por
informacion ejemplo, en
técnica modalidad de
retiro
programado.
Percepciones ., . . . i i6
.p y Incerfidumbre,  Confusion, Estrés, Ansiedad, Confusién, Expecfohvo, FrusTrocpn,
emociones ansiedad reocupacién  desconfianza incertidumbre desconfianza PeBlsle cesealeing,
negativas (-) P P frustraciéon resignacion
. . Comprension de
Tronqu[llldod, Tramite expedito; Cerfe;o C,Ie modalidades; . Pago en fechay Claridad,
sensacion de . requisitos; - Confianza en la . "
. . frato amable; - acompanamient ~. = . monto esperado; franquilidad en la
control; claridad - claridad del . eleccion; alivio; . o L
. me resolvieron - o neutral; . comunicacion resolucion de
de requisitos o rango estimado X seguridad.
alfiro'. . claridad de oportuna. dudas
para PGU. de pension.
excedentes.
Educacién
previsional . .
segmentada . GU'C.' bre.v’e. Minuta “Ventanilla
! Guias paso a explicacionde . -y L Sy
(edad, género, - . ) s - Simulacién de  explicativa que Unica
iy paso, asistencia Validacion modalidades, - .
. region), L frade-offs por  acompane coordinada con
Oportunidades . territorial, documental excedentes y ) - e
. materiales . - L : perfil usuario descuentos y ChileAtiende
de mejora L coordinaciéon asistida (evitar  trade-offs en : o e .
simplificados, ; (ireversibilidad/ variaciones de para derivar
estrategias de AFP con observaciones) - general para condiciones) monto de reclomos y
=~~~ ChileAtiende modalidades de .
acompanamien pension consultas

to en espacios
laborales

pensiéon

Fuente: elaboracion propia. Insumo principal: analisis de focus groups y talleres experiencia usuaria realizados en el marco del presente estudio. Insumos

secundarios: Estudio Percepcion de la Ciudadania respecto del Sistema de Pensiones Chileno — Parte | (Estudios Sociales-CIAE, 2023), y Estudio Percepcion de la
Ciudadania respecto del Sistema de Pensiones Chileno — Parte Il (Socialis, 2024).

Perfil de usuarios/as

El viaje del usuario/a es un viaje “tipico”, pero no todas las personas realizan el mismo recorrido. Existen
perfiles de usuarios/as mas o menos transversales que presentan necesidades y valoraciones particulares.
A partir de la diversidad de relatos analizados en el estudio, se identificaron patrones comunes que dan
lugar a tipologias narrativas de experiencia —denominadas “perfiles”— que integran condiciones previas,
rasgos del proceso vivido, emociones predominantes y necesidades especificas.

Se presentan dos consideraciones sobre los perfiles identificados. En términos territoriales, no es posible
deducir diferencias regionales, dado que los distintos matices en los grupos obedecen a las circunstancias
de conformacién de estos, y no es atribuible a caracteristicas propias de las regiones. Sin embargo, si se
observa a partir de los estudios previos consultados y experiencias narradas por las personas participantes,
que las zonas rurales o aisladas presentan caracteristicas particulares tales como: problemas de
conectividad vial y brecha digital, menos afios de escolaridad en algunos casos, ausencia de oficinas de
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atencion de AFP o compafiias de seguro. Dicha visidon es compartida por los expertos/as entrevistados/as,

para quienes las brechas en la experiencia no solo se explican por edad, género o nivel educativo, sino

también por el contexto territorial y digital. Personas afiliadas de zonas aisladas enfrentan mayores costos

y barreras de acceso que condicionan todo el proceso, lo que no ocurre en centros urbanos con mayor

presencia institucional. En cuanto a diferencias de género, no se observan de manera transversal entre los

distintos perfiles identificados, salvo uno en particular asociado a la condicién de cuidadoras con

trayectorias laborales informales. Para ambos casos, se generan perfiles especificos (Tabla 8).

1)

2)

3)

4)

5)

6)

El/la informado/a con agencia propia: personas con trayectorias laborales continuas y formales,
que se anticipan al proceso y buscan informacién por cuenta propia. Comparan ofertas y toman
decisiones con autonomia, aunque mantienen cierta desconfianza hacia las instituciones.

El/la acompafiado/a por redes: quienes enfrentan el tramite apoyandose en familiares y/o
amistades o cercanos. Delegan parte de la gestion y confian en la ayuda externa para comprender.

El/la confundido/a y vulnerable: personas con menor escolaridad o trayectorias laborales
informales, que llegan al trdmite con poca claridad y sin redes de apoyo. Su experiencia se
caracteriza por la confusién y ansiedad frente a decisiones que sienten no comprender.

El/la critico/a activo/a: personas con mayor capital cultural o experiencia sindical que conocen el
sistema y cuestionan sus reglas. Se informan, pero desconfian de las AFP y compaiiias de seguros,
comparan alternativas e incluso rechazan propuestas. La emocién predominante es la indignacion.

La cuidadora con baja expectativa: mujer, trabajadora informal, cotizacidn intermitente y con
labores de cuidado familiar. Se informan poco porque consideran que “ya esta todo perdido”. El
tramite se vuelve un mero requisito.

El/la desconectado/a que vive en zona rural: personas con trayectorias laborales mixtas e ingresos
irregulares, con baja alfabetizacién digital y sin oficinas de AFP disponibles en sus territorios.
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Tabla 8: Perfiles de usuarios/as en el viaje por el tradmite de pensionarse.

Perfil

Iconografia

asociada

Condiciones
previas

Rasgos del viaje

Emociones
predominantes

Necesidades
especificas

1. El/la
informado/a
con agencia
propia

2.El/la
acompafiado/a
por redes

3.El/la
confundido/ay
vulnerable

4. El/la critico/a
activo/a

5. Cuidadora
con baja
expectativa

6.El/la
desconectado/a
que vive en
zona rural

®© O 0 ©

IE

Trayectoria laboral
formaly continua.
Nivel educacional
medio/alto. Manejo
digital o experiencia
administrativa.

Conocimiento
parcial del sistema.
Redes familiares o
de amistad que
median la
comprension.

Trayectorias
laborales
interrumpidas o
informales. Bajo
nivel educativo.
Pocas redes de
apoyo.

Trayectorias largas,
sindicalizadas o con
formacioén técnica.
Alta conciencia de
fallas del sistema.

Cotizaciones bajas o
nulas. Empleos
informales. Saben
que recibiran poco.

Habitan en zonas
rurales, trayectoria
laboral mixta y baja
alfabetizacién
digital.

Anticipa tramites,
compara ofertas,
incluso negocia
condiciones.
Proceso visto como
expedito.

Delegan parte o
todo el proceso en
hijos, sobrinos,
amigos. Tramite
claro en la medida
que alguien
acompanfa.
Dificultad con
lenguaje técnico.
Peregrinacién por
oficinas. Decision
tomada mas por
trato recibido que
por comprension.

Se informan, pero
tienen una
percepcion de
abuso por parte de
AFP/compaiiias de
seguros.

No sabe si tiene
derecho a pensién o
PGU, desconoce
qué es el SCOMP,
dependencia de
terceros para
tramites digitales.
Se informan poco,
pues “no hay nada
que hacer”.
Desconocimiento
del sistema, baja
conectividad,
dependencia de
oficinas lejanas o
terceros.

Seguridad, control,
cierta desconfianza
hacia instituciones
privadas.

Alivio, confianza en
otros, resignacion
por no entender.

Frustracion,
ansiedad, miedo a
equivocarse.

Desconfianza,
indignacién, orgullo
de “no dejarse
convencer”.

Resignacion,
tristeza, decepcion.

Confusioén,
abandono,
verguenza al uso de
tecnologias.

Informacién técnica
claray confiable;
herramientas
comparativas
transparentes;
canales digitales
robustos.
Acompafiamiento
personalizado;
materiales
simplificados para
apoyar mediaciéon
familiar; validacién
de terceros.

Orientaciéon
temprana;
ventanilla Unica;
lenguaje accesible;
proteccién contra
practicas abusivas.

Informacion
comparativa
neutral; espacios de
deliberacién
colectiva; canales de
reclamo y consulta
independientes.

Refuerzo de acceso
a derechos (PGU)
vinculacién con
redes de apoyo
institucional
(programas
municipales,
SENAMA).

Atencién presencial
itinerante,

comunicacién oral y
comunitaria, apoyo
directo en tramites.



EVALUACION DE LA EXPERIENCIA USUARIA AL PENSIONARSE POR EDAD | 56

4 . CO n C I u S i O n e S y Se presentan las principales conclusiones del

andlisis de la experiencia usuaria con el tramite de
pension por edad y con fondos propios. Luego, se

L exponen las recomendaciones derivadas del
re C O m e n d a C I O n e S andlisis en formato de lineas de trabajo e
investigacion a corto y mediano plazo segun las
principales probleméticas observadas.

4.1 Principales conclusiones

En conjunto, estos seis ejes transversales permiten afirmar que el proceso de pension en Chile no constituye
una experiencia homogénea ni predeterminada. Mas bien, se trata de un transito moldeado por la
interaccion entre factores personales (trayectoria laboral, competencias), sociales (capital social y apoyos),
institucionales (confianza y trato en la atencion) y contextuales (territorio y coyunturas especificas). La
comprension del proceso, la confianza en las decisiones y la evaluacién final, dependen de cémo se articulan
estos elementos. Pensionarse puede vivirse como una experiencia fluida y auténoma, como un camino
ambivalente marcado por dudas o como un proceso confuso y frustrante. En definitiva, el analisis evidencia
que la jubilacion no es solo un hito administrativo, sino una experiencia socialmente estratificada. La
autonomia informada solo es posible cuando confluyen informacién clara y confiable, apoyos sociales
efectivos, trato empatico y trayectorias laborales que habiliten mayor familiaridad con el sistema. Alli donde
estos elementos faltan, el proceso se vive como incierto, dependiente o incluso injusto.

Sobre esta base, se presentan seis conclusiones principales.

1. Laagenciacomo Uno de los hallazgos mas consistentes es que la variabilidad de las experiencias
factor decisivo previsionales no se explica tinicamente por las reglas del sistema o por la informacién
entregada, sino por el grado de agencia que las personas logran desplegar. Esta agencia
se traduce en la capacidad de comparar, preguntar, decidir y cuestionar, y no esta

distribuida de manera homogénea.

En algunos casos, se observa una alta autonomia sostenida por el capital educativo,
experiencia en tramites o seguridad personal. En otros, predomina la delegacion total en
familiares o cercanos, reflejo de la baja confianza en la propia capacidad para manejar
informacion técnica. Entre ambos extremos emergen perfiles intermedios que intentan
participar, pero dependen del acompafiamiento de redes cercanas para tomar decisiones.

La agencia, ademads, no es una caracteristica fija: varia a lo largo del proceso. Una persona
puede iniciar con disposicion activa, pero frente a documentos percibidos como complejos
como el caso del SCOMP —dificil de comprender— optan por delegar. Esto muestra que
pensionarse no es un trayecto lineal, sino una secuencia de episodios en los que la
capacidad de accidn se redefine continuamente.



2. La informacién:
entre claridad y
confianza

El trato recibido, el
factor “bisagra”

Las redes de apoyo
como mediadoras
del proceso

EVALUACION DE LA EXPERIENCIA USUARIA AL PENSIONARSE POR EDAD | 57

La informacion constituye otro eje transversal, marcado por la tension entre comprender
y confiar. La informacion clara y amigable se valora porque permite “entender de qué se
habla”, pero no siempre genera seguridad. A la inversa, la informacion proveniente de
organismos percibidos como confiables, puede ser aceptada aun cuando resulte dificil de
comprender.

Esta disociacidon muestra que la calidad de la comunicacién previsional no se agota en la
simplificacion del lenguaje. La claridad es un requisito, pero no suficiente: lo que define la
experiencia es también la credibilidad de la fuente. Asi, las AFP aparecen como actores
cuya informacién se recibe, por algunos, con desconfianza por verlas como partes
interesadas en el proceso, mientras que la Superintendencia u otros organismos publicos
son vistos como mas legitimos, aunque menos cercanos en la interaccidn cotidiana. Casos
con mayor nivel de agencia en el tramite pueden presentar mayor nivel de confianza en la
informacion de las AFP, en la medida que declaran comprender como funciona el sistema
previsional y el rol de las entidades involucradas.

La experiencia de informacion previsional se construye en la interseccidon entre forma
(claridad), contenido (comprensibilidad) y emisor (confiabilidad).

Un elemento transversal y clave para la experiencia usuaria es el rol de los primeros
contactos institucionales. El encuentro inicial con la AFP, compaiia de seguros o
ChileAtiende, funciona como un punto de inflexion: cuando se entrega orientacién clara
y se explican los pasos de manera amable y comprensible, las personas tienden a enfrentar
el resto del trdmite con mayor confianza y previsibilidad; por el contrario, si la primera
atencién es confusa, distante o marcada por actitudes de maltrato o discriminacién, se
instala una sensacion de inseguridad y desconfianza que acompafia todo el proceso.

La relevancia de estos contactos iniciales radica en que no solo marcan la comprensién de
los contenidos, sino que también refuerzan o mitigan la valoracién del Sistema de
Pensiones en su conjunto y de las entidades privadas en particular: una atencion
respetuosa y clara puede mejorar la percepcién general, mientras que una experiencia de
desorientacion o maltrato tiende a profundizar la desconfianza estructural hacia el
sistema.

El proceso previsional no se vive como un ejercicio exclusivamente individual, sino como
una experiencia socialmente mediada tanto por familiares, cercanos, agentes
institucionales (ejecutivos/as de AFP, agentes de venta de rentas vitalicias, asesores
previsionales, y en menor medida ejecutivos/as de ChileAtiende). Estas personas se
convierten en acompafantes del proceso o “traductores” de la informacion para la toma
de decisiones.

Asi, los grados de certeza en las decisiones durante el proceso no siempre dependen de las
competencias individuales, sino también de la disponibilidad y calidad de apoyos externos.



Asimetrias
institucionales y
territoriales

La dimensién
emocional como
componente
estructural

Trayectoria laboral y
acumulacién de
desigualdades
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No todas las entidades tienen la misma valoracion simbélica ni despiertan la misma
confianza: las AFP y compaiiias de seguros generan sospecha para algunos, por intereses
asociados al negocio, mientras que la Superintendencia de Pensiones es valorada como
un ente mas imparcial, aunque menos presente en la interaccion directa. Esto afecta en
la valoracion de la informacion disponible y entregada en los puntos de contacto con las
instituciones previsionales.

A estas asimetrias se suman diferencias territoriales relacionadas con la disponibilidad de
oficinas de atencion. Incluso en grandes ciudades, la preferencia por la atencién presencial
lleva a afiliarse a AFP con oficinas disponibles en el territorio. Esto se vuelve crucial en
zonas rurales o con mayor aislamiento.

Las asimetrias, por tanto, son dobles: institucionales —segun quién entrega la informacion
y como se evalla— vy territoriales —segun el contexto local donde se desarrolla la
interaccién previsional.

Lejos de ser un tramite administrativo, el proceso de pensionarse tiene una carga
emocional: temor a tomar una mala decision, desorientacion frente a la falta de claridad,
frustracion ante la desconfianza, alivio al recibir ayuda, satisfaccién cuando se logra
comprender.

Estas emociones no son elementos accesorios, sino constitutivos de la experiencia.
Configuran la percepciodn del trato recibido, influyen en la disposicién a confiar y marcan la
evaluacion final del proceso. Un/a ejecutivo/a de atencidn que escucha, explica con calma
y ofrece empatia puede transformar una situacién confusa en una experiencia valorada
positivamente. A la inversa, un trato impersonal, acelerado o contradictorio, aumenta la
sensacion de desconfianza y desconcierto.

Las trayectorias laborales condicionan de manera directa la manera en que se enfrenta
el proceso: quienes han trabajado en contextos formales y con continuidad, suelen hacer
el viaje del usuario con mayor seguridad, mientras que quienes provienen de empleos
informales, intermitentes o precarios, enfrentan el proceso con inseguridad, desconfianza
y dependencia.

El momento de pensionarse, en este sentido, refleja desigualdades acumuladas durante la
vida laboral. Es decir, se replican brechas sociales prexistentes.

4.2 Recomendaciones sobre areas de trabajo

Las recomendaciones que se presentan a continuacién en la Tabla 9 no constituyen un plan de accién

inmediato, sino una propuesta de areas de estudio y lineas de trabajo a futuro. Su propésito es orientar la

generacidn de conocimiento y el diseiio de posibles intervenciones que apunten a mejorar la experiencia de

las personas en el proceso de pensionarse.

Las recomendaciones se construyen a partir de los principales insumos del estudio —los focus groups

realizados en distintas regiones, las entrevistas a expertos/as del sistema previsional y los talleres de viaje
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del usuario/a. Los focos tematicos recogidos se vinculan con las problematicas mas recurrentes detectadas
en el estudio, como se indica junto a cada enunciado.

Lo anterior, no desconoce que pueda existir el desarrollo de alguna de las propuestas por parte de las
diversas instituciones que componen el sistema, sino mas bien lo aqui planteado es una respuesta a la

vivencia de las personas durante el proceso de pensionarse.

Tabla 9: Recomendaciones de lineas de investigacion o trabajo.

Foco tematico / Problematica
abordada

Lineas de investigacion o trabajo

Informacién y comprensién del
proceso

La experiencia muestra que la
comprensién del proceso de
pensionarse es heterogéneay
depende de multiples factores,
cuya combinacién evidencia
perfiles mas o menos preparados
para afrontar con seguridad y
autonomia en las decisiones el
tramite.

Acompaiiamiento en el tramite
previsional

Uno de los hallazgos mas
reiterados es la fuerte
dependencia de los usuarios de
sus redes familiares o
intermediarios (asesores/as
previsionales, agentes de venta,
ejecutivos/as de AFP) entre el
tramite y ellos. Esta situacion
genera desigualdad en funcién de
quiénes tienen acceso a esta red
de contactos y quienes no. La
ausencia de un acompafiamiento
institucional confiable puede
transformar la experiencia en un
proceso desigual.

Redisefio de documentos criticos. Analizar cémo traducir instrumentos clave —como el
SCOMP— a un lenguaje ciudadano. El estudio deberia incluir el desarrollo de versiones
simplificadas con esquemas visuales, ejemplos practicos y glosarios de términos. La
investigacion tendria que probar estos materiales con distintos perfiles de usuarios/as para
verificar su usabilidad, comparando comprensiéon y confianza frente a las versiones
actuales.

Estudio transversal de entrega de informacion. Realizar un andlisis comparativo de cémo
AFP, compafiias de seguros y el sector publico presentan la informacién en sus canales de
contacto (sitios web, oficinas, call centers). Se trata de identificar similitudes, diferencias y
posibles brechas que puedan generar confusién o incerteza en las personas afiliadas que
estan préximas a pensionarse. Los resultados permitirian evidenciar qué actores informan
con mayor claridad y en qué puntos se requiere convergencia, explorando la pertinencia de
protocolos interinstitucionales de comunicacién.

Estudio normativo/practico sobre experiencia usuaria. Indagar en la normativa vigente
que regula el contacto (atencién, entrega de informacién, uso de datos, entre otros) entre
entidades privadas del Sistema de Pensiones y las personas afiliadas. El estudio deberia
observar la normativa vigente y los mecanismos de fiscalizacién, asi como, mediante
entrevistas, indagar en la forma en que las entidades implementan y resguardan el
cumplimiento de esta normativa.

Modelos de guia previsional. Explorar la factibilidad de implementar una figura
institucional de acompafamiento publico en el proceso de pension, diferenciada del rol del
asesor previsional. A diferencia de este Ultimo, orientado a decisiones a un
acompafiamiento integral, el guia previsional tendria una funcién pedagoégica y de apoyo
centrada en facilitar la comprension del proceso, coordinar derivaciones y reducir brechas
informativas en los primeros momentos del trdmite. La investigacion deberia analizar
modelos comparables (gestores de casos en salud, mediadores sociales'®), definir
competencias y posibles anclajes institucionales (como en ChileAtiende).

Mediacién digital asistida. Evaluar mecanismos de acompafiamiento remoto que
permitan reducir la dependencia de terceros en contextos de baja alfabetizacién digital. Esto
incluye soporte telefénico especializado, tutorias por videollamada y chatbots inteligentes
con lenguaje accesible. La investigacion deberia medir como estas herramientas se integran
a la atencién presencial y su impacto en la autonomia de los usuarios.

Disefio e implementacién del acompafamiento institucional. Proponer directrices para
estructurar planes de acompafiamiento tanto en el sector publico como en el privado, que
contemplen protocolos de atencion, materiales pedagégicos estandarizados (guias, folletos,
videos) y definicidn de roles. Esta linea deberia evaluar cémo estos instrumentos permiten

16 Gestores de casos en salud: presentes en programas hospitalarios o de atencién primaria, acompafian a pacientes con enfermedades
complejas. Mediadores en programas sociales: se usan en politicas de infancia, reinsercion escolar o acomparniamiento familiar. Orientan
sobre beneficios, ayudan en tramites, derivan y siguen casos para que las familias no queden fuera por barreras administrativas.
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Lineas de investigacion o trabajo

Accesibilidad y canales de
atencién

El acceso al tramite previsional se
caracteriza por experiencias
heterogéneas, en donde la
accesibilidad a oficinas de
atencién o canales digitales puede
afectar significativamente la
experiencia usuaria.

Educacién previsional orientada
al tramite

La mayoria de las personas llega
al proceso de jubilacién con
conocimientos fragmentados e
insuficientes para comprender los
pasos del tramite. La educacién
previsional orientada
especificamente al tramite
permitiria anticipar esta
preparacién y reducir la confusién
e incertidumbre de las personas
que comienzan el tramite de
pensionarse.

Post-jubilacién y continuidad en
la experiencia

Una vez pensionadas, las personas
siguen enfrentando dudas y
gestiones: reajustes de monto,
descuentos aplicados,
compatibilidad con otros ingresos,
o tramitacién de herencias. Hoy
no existe un canal Unico para
responder estas inquietudes. La
post-jubilacién es parte del viaje
del usuario/a y siguen
requiriéndose acompafiamientos.
Gestion de la experiencia
usuaria a lo largo del viaje

El tramite de pensién no es un
acto Unico, sino un recorrido
compuesto por etapas, con
fricciones, emociones y momentos

estandarizar la calidad del acompafiamiento y garantizar coherencia en la experiencia a lo
largo de todas las etapas del tramite.

Mapa territorial de accesibilidad. Realizar un estudio sistematico sobre la distribucién de
oficinas y sucursales de AFP, compafiias de seguros que entregan rentas vitalicias,
asesores/as previsionales y ChileAtiende, junto con tiempos de espera, capacidad de
atenciény costos de traslado. El objetivo es identificar territorios criticos donde la cobertura
es insuficiente y las personas enfrentan mayores barreras para pensionarse recibir
acompafiamiento.

Ventanilla Gnica previsional. Analizar la factibilidad técnica y juridica de consolidar
tramites dispersos (SCOMP, PGU, bono por hijo, certificado de saldo, entre otros) en un
Unico portal digital y médulo presencial. El estudio deberia considerar la interoperabilidad
de bases de datos, la coordinacién interinstitucional y los costos de implementacién. La
evidencia recogida permitiria determinar si esta integracion puede reducir la
“peregrinacién” institucional y mejorar la experiencia global del usuario/a.

Estudio de educacién previsional focalizado en tramite de pensién. Desarrollar un
estudio integral orientado a sistematizar los vacios de informacién que enfrentan las
personas al momento de pensionarse y disefiar estrategias formativas que los aborden de
manera anticipada. El estudio deberia contemplar la elaboracién de curriculos modulares y
programas de pre-jubilacién para personas entre 55y 60 afios, adaptados a distintos perfiles
(género, nivel educacional, trayectoria formal o informal). Incluiria el desarrollo y pilotaje de
materiales pedagégicos —simuladores, capsulas audiovisuales, guias practicas— y la
evaluaciéon comparada de metodologias (talleres grupales, asesorias breves, médulos
digitales) para medir su efectividad en la comprension del proceso y la toma de decisiones
informadas.

Disefio de aplicativos. Explorar el disefio de aplicativos que permitan visualizar de manera
clara y pedagoégica distintos escenarios previsionales: jubilar antes o después, elegir renta
vitalicia o retiro programado, incluir o no excedentes. Estos aplicativos deberian ser
testeados con distintos grupos de usuarios para evaluar en qué medida contribuyen a
mejorar la comprensién y confianza en la decisién final.

Estudio de necesidades post-jubilacion. Levantar evidencia sistematica sobre los
problemas y consultas mas recurrentes de los pensionados (reajustes, PGU, herencias,
descuentos por salud), clasificindolos seguiin frecuencia, nivel de complejidad e impacto en
la satisfaccion. Esta linea permitiria priorizar los temas criticos y orientar el disefio de
respuestas institucionales.

Modelos comparativos de postventa. Analizar experiencias internacionales en sistemas
previsionales y financieros que conciban la postventa como parte del servicio (e]. bancos,
seguros de salud), identificando buenas practicas que puedan adaptarse al contexto
chileno.

Monitoreo longitudinal del viaje. Establecer estudios de seguimiento de cohortes de
personas afiliadas desde la preparaciéon hasta la post-jubilacién, observando cémo
evolucionan sus percepciones y emociones, y cémo es la respuesta institucional. A
diferencia de un estudio de corte transversal que aborda personas que ya realizaron el
tramite, este estudio tendria una marca etnogréafica, que registraria en cada paso
relevante del trdmite el estado de comprensiéon y emociones producido, sin depender de
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Lineas de investigacion o trabajo

decisivos. Este estudio entrega
insumos para comprender el viaje,
pero es factible su profundizacién
para identificar in situ como es la
interaccién entre personas e
instituciones en el tramite de
pensionarse.

encuadrar escenarios metodolégicos para “revivir” la experiencia. Un estudio cualitativo
de estas caracteristicas puede ayudar a comprender la trayectoria subjetiva de los
pensionados y sus transformaciones en el tiempo, asi como la forma en que las
instituciones responden a sus necesidades.
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Anexos

Anexo 1. Cuantificacion de pensiones contributivas

Estadisticas Financieras

En términos financieros, el Sistema de Capitalizacidon Individual administra 207 mil millones de délares,
representando el 61,2% del PIB. El ahorro de las personas se encuentra invertido en 5 multifondos que los
usuarios pueden elegir. El fondo que concentra la mayor inversiéon es el Fondo C, que tiene cerca de 70 mil
millones de délares; seguido del Fondo B, con 43 mil millones de délares; el Fondo D, con 35 mil millones de
ddlares; el Fondo A, con 33 mil millones de délares; vy, finalmente, el Fondo E, con 24 mil millones de ddlares
(ver Tabla 1a).

Tabla 1a: Valor de los Fondos de Pensiones, al 31 de mayo de 2025.

Indicador Fondo A Fondo B Fondo C Fondo D Fondo E Total
Total (MM USS$) 33.941 43.425 69.660 35.429 24.600 207.056
Total (MM $) 31.815.159 40.705.659 65.297.354 33.210.154 23.059.628 194.087.954
Var. real 12 meses (%) 10,0 % 15,2 % 53 % 8,8 % 52 % 8,6 %
Proporcion del PIB (%)* 10,0 % 12,8 % 20,6 % 10,5 % 73 % 61,2 %
Distribucién activos (%) 16,4 % 21,0 % 33,6 % 17,1 % 11,9 % 100,0 %

Fuente: Ficha Estadistica Previsional N° 151 — junio 2025, Superintendencia de Pensiones.
"Valor del PIB a precios corrientes, de los ultimos cuatro trimestres disponibles al momento de la elaboracién de este informe, segin lo
informado por el Banco Central.

En lo referente a los tipos de activos que el fondo administra, un 50,7% son invertidos en instrumentos
nacionales, mientras los restantes se encuentran invertidos en el extranjero. El tipo de inversidn de las AFP
cambia considerablemente si ésta se realiza fuera o dentro del pais. En el caso las inversiones locales, éstas
se concentran en renta fija, alcanzando un 41,4% del fondo total. Mientras, en el caso de lo invertido en el
extranjero, se concentra en renta variable, la que alcanza un 35,2% del fondo total (ver Tabla 2a).
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Tabla 2a: Cartera de inversion, al 31 de mayo de 2025.

Nacional 50.7 %
Renta Variable 84 %
Acciones 8.0 %
Fondos de Inversién y Otros 0.4 %
Renta Fija 414 %
Instrumentos Estatales 224 %
Bonos 17.7 %
Depositos 0.0 %
Fondos de Inversién y Otros 1.3%
Otros Nacionales 0.8 %
Extranjero 49.3 %
Renta Variable 35.2%
Fondos Mutuos 16.4 %
Fondos de Inversién y Otros 18.8 %
Renta Fija 13.1%
Otros extranjeros 1.0 %
Total 100.0 %

Fuente: Ficha Estadistica Previsional N° 151 — junio 2025, Superintendencia de Pensiones.

Incorporacion de trabajadores independientes a honorarios

El Sistema de Pensiones contributivo administrado por las AFP, después de diversas reformas, ha logrado
incorporar trabajadores independientes que prestaban servicios por boleta de honorarios bajo el articulo
N°42 numeral 2 de la Ley Sobre el Impuesto a la Renta. La afiliacién de los trabajadores independientes al
Sistema de Pensiones en Chile ha sido un proceso gradual y complejo. La Ley N.2 20.255 de 2008 introdujo
la obligacidn de cotizar para quienes emiten boletas de honorarios, como parte de una reforma que también
creod el Sistema de Pensiones Solidarias. Posteriormente, la Ley N.2 21.133 de 2019, establecié un régimen
transitorio para implementar esta obligacion de manera progresiva entre 2019 y 2028, permitiendo a los
independientes acceder a cobertura previsional, de salud y seguros asociados. Segun datos de la
Superintendencia de Pensiones y del Servicio de Impuestos Internos, para el afio 2023 o afio tributario 2024,
599 mil trabajadores/as aportaron como independientes al Sistema de Pensiones, y de estos, el 46% solo
emitié boletas de honorarios. Lo anterior implica que esta medida ha logrado incorporar a trabajadores/as
gue antes no contaban con acceso a la seguridad social (ver Tabla 3a).
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Tabla 3a: Situacion de los cotizantes independientes. Ley 21.133 el afio de generacion de las rentas y monto anual promedio
cotizado (1).

Afio Tributario N° Cobertura Total Cobertura Parcial Mujeres Hombres
(AT) Cotizantes (%) (%) (%) (%)
2019 528.779 14% 86% 48% 52%
2020 553.572 15% 85% 48% 52%
2021 519.477 20% 80% 49% 51%
2022 625.419 22% 78% 50% 50%
2023 613.367 23% 77% 50% 50%
2024 599.904 23% 77% 50% 50%

Fuente: Ficha Estadistica Previsional N° 151 — junio 2025, Superintendencia de Pensiones.
Notas:
(1) Se consideran trabajadores independientes cuya retencion de impuestos fue suficiente para pagar sus cotizaciones para el Seguro de
Invalidez y Sobrevivencia (SIS) y/o pensiones. El nimero total de trabajadores sujetos a la obligatoriedad de cotizar fueron de 544.784,
561.711, 527.902, 635.483, 622.948 y 607.468 para los afios tributarios 2019, 2020, 2021, 2022, 2023 y 2024, respectivamente.
(2) El tipo de cobertura se refiere a la disposicion transitoria de la Ley 21.133 que permite a los trabajadores independientes cotizar para salud
y pensidn por una menor base imponible, obteniendo cobertura parcial. Para el SIS y otros seguros, no existe cobertura parcial.
Fuente: Superintendencia de Pensiones con informacién del Servicio de Impuestos Internos (hasta AT 2021), Tesoreria General de la Republica
(desde AT 2022) y Registro Civil.

Pago de prestaciones

En términos de prestaciones, a abril del 2025, se paga un total de 1.844.530 pensiones en todas sus
modalidades, por un promedio de 293.214 pesos. Las principales modalidades pagadas son las pensiones
por vejez y vejez anticipada con un total de 1.152.905 y 199.169, respectivamente, cuyos montos promedio
son 261.781 y 507.060 pesos. Al comparar las entidades administradoras, se observa que las pensiones por
vejez anticipada presentan los montos promedio mas altos tanto en el sistema AFP (507.060 pesos) como
en el IPS (738.410 pesos), mientras que las pensiones de sobrevivencia muestran los promedios mas bajos
(239.667 pesos AFP, 274.699 pesos IPS). Ademas, la pension promedio por vejez del sistema antiguo (IPS)
es significativamente mayor que en el sistema AFP, alcanzando los 370.838 pesos en comparacién con los
261.781 del sistema de AFP, lo que podria indicar diferencias importantes en la estructura de beneficios
entre ambos sistemas. Es importante notar que esta diferencia se puede explicar por las diferencias de regla
de acceso a las prestaciones entre ambos sistemas, en el que el sistema de reparto requeria una cantidad
minima de afios cotizados para acceder a la prestacion, mientras que, en el sistema de cuentas individuales,
independiente del periodo aportado, al afiliado/a pensionado/a se le devuelven sus aportes mas las
rentabilidades como pensién. (Ver Tabla 4a).
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Tabla 4a: Promedio ponderado por tipo de pension (AFP vs IPS), abril 2025.

Tipo de pensién AFP y compaiiias de

IPS (Sistema antiguo)

seguro
Vejez 1.152.905 241.681
Nimero de Vejez anticipada 199.169 17.441
pensiones Invalidez 155.855 54.346
Sobrevivencia 336.601 179.048
Vejez 261.781 370.838
Monto promedio Vejez anticipada 507.060 738.410
de pensiones ($)  1nyalidez 368.106 335.873
Sobrevivencia 239.667 274.699

Fuente: Elaborado sobre Ficha Estadistica Previsional N° 151 — junio 2025, Superintendencia de Pensiones.
Notas:
Los montos son promedios ponderados segun la cantidad de pensiones pagadas para cada tipo.
No incluye pensiones Ley 16.744, Leyes de Reparacién (Exonerados, Carbon, Rettig y Valech) ni 302.934 pensiones 100% financiadas por APS
o PGU. Incluye 9.178 pensiones "cubiertas por seguro" anteriores a la Ley N°18.646.
Pensiones de sobrevivencia en renta vitalicia no incluyen orfandad (menores de 18 afios).
Desde enero de 2021, pensiones del IPS incluyen pagos por quiebra aseguradora Le Mans y Ley 15.386 (asimiladas a vejez anticipada), asi
como Leyes 19.403, 19.539 y 19.953 (Leyes de Viudas).
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Anexo 2. Metodologia analisis EPS 2004 a 2023

En este anexo se busca clarificar las decisiones metodoldgicas del andlisis utilizando la Encuesta de
Proteccién Social en sus sucesivas rondas.

En cuanto a filtro de informacidn, se construye las historias laborales de todas personas que responden las
encuestas de proteccion social en las rondas 2002, 2004, 2006, 2009, 2015, 2019 y 2023, pero filtrando solo
aquellas personas que responden sucesivamente todas las rondas desde la ronda 2004 en adelante, y que
se encuentran pensionadas por vejez. A nivel muestral estas representan un total de 1.273 personas, de las
cuales 536 son hombres y 737 son mujeres. Las cuales, en términos de distribucién por nivel de densidad y
sexo, se distribuyen de la siguiente forma (Tabla 1b).

Tabla 1b: Distribucion muestral del panel 2004 pensionados por vejez.

Tramo de densidad de cotizacién Hombre Mujer Total
0% a 19% 108 339 447
20% a 39% 77 116 193
40% a 59% 109 113 222
60% a 79% 124 108 232
80% a 100% 118 61 179
Total 536 737 1.273

Fuente: Encuestas de Proteccion Social 2002, 2004, 2006, 2009, 2015, 2019 y 2023

Asimismo, la pregunta sobre tipos de empleo, se pueden apreciar el total de meses trabajados segun tipo
de ocupacién, para ello se muestra el tabulado total del nimero de meses segun el tipo de ocupacion que
la persona realizaba. Podemos ver que tanto cuenta propia como empleados privados representa casi el
75% de los meses trabajados totales de las personas en el panel (Tabla 2b).

Tabla 2b: Tabulado pregunta b8 panel 2004.

. Numero de
En esta ocupacion, meses sequn
¢;usted trabajaba como...? . g
condicion
Emp. privado 306.347.791 49,09 49,09
Cuenta propia 157.691.902 25,27 74,36
Emp. publico 81.188.130 13,01 87,37
Serv. dom. puertas afuera 37.414.036 5,99 93,36
Empleador 30.878.656 4,95 98,31
Serv. dom. puertas adentro 7.243.264 1,16 99,47
FF.AA. 1.736.165 0,28 99,75
Fam. no remune. 1.324.589 0,21 99,96
NS / NR 273.330 0,04 100
Total 624.097.862 100

Fuente: Encuestas de Proteccidn Social 2002, 2004, 2006, 2009, 2015, 2019 y 2023.
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Las definiciones de variables siguieron el siguiente proceso:
1. En el caso de las categorias de actividad se fusionan las categorias “Buscando por primera vez” y
“Desempleo”.
2. Para construir la variables dependiente, independiente y servicio doméstico se fusionan las
siguientes categorias:
a. Dependiente: Empleado Publico, Empleado Privado y F.F.A.A
b. Independiente: Empleador y Cuenta Propia
c. Servicio Doméstico: Servicio Doméstico puertas adentro y puertas afuera, con familiar no
remunerado.

El motivo de esta separacion se debe a los diversos regimenes juridicos en que se encuentran estos
sectores (Grdfico 1).

Grdfico 1b: Porcentaje del tiempo segun actividad econémica, nivel de densidad y sexo, historias laborales 2004 en adelante.

100%
920%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

0% a 19% 20% a 39% 40% a 59% 60% a 79% 80% a | 0% a 19% 20% a 39% 40% a 59% 60% a 79% 80% a
100% 100%

Hombre Mujer

ETrabojondo  mCesante o Buscando Primer Trabajo  BInactivo
Fuente: Elaborado en base Encuestas de Proteccidn Social 2002, 2004, 2006, 2009, 2015, 2020 y 2024.
Nota: Se construye las historias laborales de todas personas que responden las encuestas de proteccion social en las rondas 2002, 2004, 2006, 2009, 2015, 2019

y 2023, pero filtrado solo aquellas personas que responden sucesivamente todas las rondas desde |a ronda 2004 en adelante que se encuentran pensionadas
por vejez.
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Anexo 3. Convocatoria y participacion

Convocatoria

Se implementaron estrategias diferenciadas para la convocatoria a las distintas actividades del estudio
(Tabla 1c). A continuacion, se explica cada una de ellas:

e Focus groups. Siendo la actividad principal del estudio, y habiendo minimos de participacién y
perfiles que cumplir, fue la primera actividad en convocarse. Para ello se recurrid a las siguientes
fuentes:

o Seremias de Trabajo y Prevision Social: en contacto con cada secretaria regional, se obtuvo
un primer listado de potenciales participantes. Este listado posteriormente fue validado ya
sea por la contraparte técnica como por la propia consultora al momento de contactar a
las personas.

o Comisién de Usuarios del Sistema de Pensiones: se conté con nombres provenientes de
miembros de la Comisién, tanto de representantes del mundo del trabajo como de
pensionados/as. Estos nombres, luego de validar que cumplieran el perfil requerido, se
sumaron a la convocatoria.

Contraparte técnica: nombres facilitados por la contraparte técnica.
Bola de nieve: personas que fueron recomendadas por otras personas invitadas a
participar de los focus groups.

Esta estrategia permitié contar con un perfil heterogéneo en cada ciudad:

Tabla 1c: Perfil de participantes en focus groups.
Perfil laboral de participantes

Ciudad Rasgos distintivos

Trayectorias mixtas (formales e informales),

Profesores/as, administrativos/as, duefias

Arica : ) lagunas previsionales, jubilaciones forzadas por
de casa, deportista profesional
salud o edad
Empleados/as publicos, profesoras, Casos de jubilacion expedita por apoyo
La Serena trabajadoras independientes y cuidadoras institucional; trayectorias interrumpidas por
familiares cuidados o salud
Empleados/as publicos, académicos/as, Alta presencia de trayectoria formal; acceso a
Santiago administrativos/as, trabajadoras sociales, charlas y capacitaciones; predominio de renta

Puerto Montt

Punta Arenas

sindicalistas

Profesores/as, profesionales de la salud
publica, empleados/as publicos
Empleados/as publicos, trabajadores del
sistema previsional, jubilada por sistema
antiguo (fuera de perfil)

vitalicia
Experiencias contrastantes: trdmites fluidos vs.
frustracion; trayectorias urbanas y rurales

Grupo pequefio y diverso; experiencias tanto
expeditas como criticas del trdmite

o Talleres de experiencia usuaria. Se contacté a municipios de la regién Metropolitana para

coordinar la actividad, buscando diversidad territorial. La seleccién de comunas fue propuesta por

la consultora y validado por la contraparte técnica. Una vez establecido el contacto e indicado los

perfiles requeridos, la contraparte establecida convocd a las personas participantes.
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e Entrevistas a expertos/as. Los nombres fueron propuestos por la consultora en su propuesta
técnica. Luego, tras validar nombres y sugerencias de ajuste por contraparte, se modifican algunos
nombres. En caso de falta de disponibilidad de alguna persona para realizar la entrevista, la
consultora propuso alternativas, también validadas por la contraparte técnica y Comision de
Usuarios.

Detalle de participacién por actividad grupal

Tabla 2c. Participacion en focus groups.

N° Regién Comuna Edad Sexo Mo::rl‘i:igcr:l' de ;LT;:’::\

1 AricayParinacota Arica 64 F Retiro Programado 2021

2 AricayParinacota Arica 68 F Retiro Programado 2022

3 AricayParinacota Arica 65 F Retiro Programado 2023

4 AricayParinacota Arica 67 M Retiro Programado 2023

5 Aricay Parinacota Arica 62 F Retiro Programado 2024

6 Aricay Parinacota Arica 69 M Retiro Programado 2023

7 Aricay Parinacota Arica 65 F Retiro Programado 2023

g Coquimbo La Serena 65 M Retiro Programado 2025

9 Coquimbo Coquimbo 66 F Retiro Programado 2022
10 Coquimbo La Serena 69 F Renta Vitalicia 2023
11 Coquimbo La Serena 64 F Retiro Programado 2022
12 Coquimbo La Serena 62 F Retiro Programado 2023
13 Coquimbo La Serena 70 M Retiro Programado 2021
14 Coquimbo La Serena 68 F Retiro Programado 2021
15 Metropolitana Santiago 65 F Renta Vitalicia 2025
16 Metropolitana La Pintana 63 F Renta Vitalicia 2025
17 Metropolitana Maipu 67 F Renta Vitalicia 2024
18 Metropolitana Santiago 65 F Renta Vitalicia 2024
19 Metropolitana Santiago 65 M Renta Vitalicia 2025
20 Metropolitana Pudahuel 72 M Retiro Programado 2020
21 Metropolitana Quilicura 64 F Renta Vitalicia 2021
22 Los Lagos Puerto Montt 69 M Retiro Programado 2025
23 Los Lagos Puerto Montt 72 M Retiro Programado 2022
24 Los Lagos Puerto Montt 61 F Retiro Programado 2024
25 Los Lagos Puerto Montt 61 F Retiro Programado 2025
26 Los Lagos Puerto Montt 73 M Retiro Programado 2023
27 Los Lagos Puerto Montt 71 M Retiro Programado 2023
28 Los Lagos Los Muermos 61 F Renta Vitalicia 2025
29 LosLagos Puerto Varas 65 F Retiro Programado 2024
30 LosLlagos Calbuco 61 F Retiro Programado 2024
31 Magallanes Punta Arenas 67 M Retiro Programado 2023
32 Magallanes Punta Arenas 60 F Renta Vitalicia 2022
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Modalidad de Afio de

pension pensién
33 Magallanes Punta Arenas 67 M Retiro Programado 2022
34 Magallanes Punta Arenas 60 F Retiro Programado 2022

Tabla 3c. Participacion en talleres.

Comuna Edad Sexo Modalld_a’d de Ano .d,e
pensién pensién
1 Metropolitana Pudahuel 73 F Retiro Programado 2010
2 Metropolitana Pudahuel 73 F Retiro Programado 2010
3 Metropolitana Pudahuel 57 F Retiro Programado 2023
4 Metropolitana Pudahuel 76 F Retiro Programado 2015
5  Metropolitana Providencia 66 F Renta Vitalicia 2024
Renta Vitalicia
6  Metropolitana Providencia 79 F inmediata con Retiro 2024
Programado
7  Metropolitana Providencia 68 M Renta Vitalicia 2024
8  Metropolitana8 Providencia 70 M Retiro Programado 2024

Tabla 4c: Participantes en focus groups por ciudad y perfil().

b Modalidad de Ano
promedio de

s (2)
pensioén (n) jubilacién

Ciudad Participantes Mujeres Hombres promed

Arica 7 5 2 65,7 Retiro Programado: 7 2022,7

Retiro Programado: 6

La Serena 7 5 2 66,3 Renta Vitalicia: 1 2022,4
q Retiro Programado: 1
Santiago 7 5 2 66,3 Renta Vitalicia: 6 2022,4
Puerto Montt 9 5 4 66,0 RetiroProgramado:8 2023,9
Renta Vitalicia: 1
Punta Arenas 40 2 2 635  ferroProgramade:3 2022,3
enta Vitalicia: 1
Totales 34 22 12 65,7  hetiroProgramado: 25 2023,1
Renta Vitalicia: 9
Notas:

(1)  Seregistran 3 casos participantes que no cumplen perfil requerido: un caso en Arica, uno en La Serena y uno en Punta Arenas. Estos casos no se contabilizan
en los registros de la tabla.

(2)  Las personas identifican si estan pensionadas por AFP o Renta vitalicia. En la presentacion de resultados se ahondard en esta informacion.

(3)  Alno cumplir el minimo de 5 participantes con perfil requerido, se entrevista a una persona de Punta Arenas que si cumpla el perfil para completar 5 casos
participantes en el estudio en la region.
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Tabla 5c: Entrevistas a expertos/as(Y).

Cantidad de
Perfil ) Sexo Modalidad Fecha
entrevistas
- , 19-08-2025
Asesor/a previsional 2 F Via Zoom
20-08-2025
Representante de las AFP 1 F Via Zoom 25-08-2025
Representante de una Compaiiia Seguros .
) 1 F Via Zoom 26-08-2025
de Vida
Representante del Instituto de Previsién ,
1 F Via Zoom 21-08-2025

Social (IPS)

(1) Como condicion de seleccidn de entrevistados/as estuvo la experiencia en atencidn usuaria en sus respectivas instituciones o trayectoria laboral.

Tabla 6c: Participantes en talleres de experiencia usuaria.
Ao
promedio de
jubilacién

Edad Modalidad de pensién

Comuna Participantes Mujeres Hombres
P ) promedio (n)@

Pudahuel 4 4 0 72,3 Retiro Programado: 4 2014,5

Retiro Programado: 2
Renta Vitalicia: 1

Providencia 4 2 2 708 Renta Vitalicia inmediata con 2024,0
Retiro Programado: 1
Retiro Programado: 6

Totales 8 6 2 71,5 Renta Vitalicia: 1 2019,3

Renta Vitalicia inmediata con
Retiro Programado: 1
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