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Santiago,   9 de Febrero de 2021

MATERIA

MAT.:	Informa al tenor de lo solicitado por el Diputado Sr. Gabriel Silber Romo,
servicio Sitio Web de AFP Provida S.A.  

ANT.: 	Oficio N°70090, de fecha 14 de enero de 2021, del Prosecretario Accidental
de la Cámara de Diputados.
Oficio N°2.044, de fecha 20 de enero de 2021, de esta Superintendencia dirigido a
AFP Provida S.A.  
DE/2003/2021
DE/4233/2021

IDENTIFICACIÓN INTERNA: OF-CON-21-137
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TEMA: Sitio web: calidad de servicio (cod:319)
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DE/4233/2021

MAT.: Informa al tenor de lo solicitado
por el Diputado Sr. Gabriel Silber
Romo, servicio Sitio Web de AFP
Provida S.A.  

Santiago,

DE: SUPERINTENDENTE DE PENSIONES 

A: SEÑOR LUIS ROJAS GALLARDO 
PROSECRETARIO ACCIDENTAL DE LA CÁMARA DE DIPUTADOS

En respuesta  al  requerimiento  realizado por  el  Diputado Sr.  Gabriel  Silber  Romo,
mediante  el  oficio  de  la  referencia,  en  relación  a  informar  a  esa  Cámara  sobre  las
irregularidades  que  ha  presentado  la  página  web  de  la  administradora  de  fondos  de
pensiones  Provida,  en relación con el  retiro del  10% de los fondos previsionales,  con el
objeto de que tome conocimiento de los hechos y se refiera a la calidad que tienen que
detentar las herramientas tecnológicas, a objeto de cumplir el referido mandato legal.

El Diputado Sr. Silber indica en su carta que: “En efecto, al ingresar a la web de la AFP
para realizar el trámite, la página figura caída y al lograr entrar se les indica que el horario
de retiro es entre las 05:00 y 21:00 horas”. 

Con  relación  a  lo  solicitado,  esta  Superintendencia  requirió  a  la  Administradora,
mediante el Oficio N°2.044, de fecha 20 de enero de 2021, un informe indicando los motivos
por los cuales se presenta o presentó la información referida a la existencia de un horario
acotado para la realización de retiros,  debiendo informar el  periodo de presentación de
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dicho mensaje y además señalar si esta información corresponde al proceso de retiro del
10% de los fondos previsionales o al de retiro de ahorro voluntario. 

Al  respecto, la Administradora informó que el mensaje que se publicó en su Sitio
Web (ver anexo), fue exhibido en el flujo de retiro desde productos de ahorro voluntario
(giros de Cuenta 2 y APV), dentro del Sitio Privado  y que no corresponde al proceso de
retiro del 10% de fondos previsionales. 

Además, señaló que en el marco del proceso de retiro de fondos desde productos de
ahorro voluntario, existen dos momentos en que, por motivos de fuerza mayor, puede verse
afectada la disponibilidad: a) Cuando se realiza el procesamiento de cuentas y se produce el
cambio de fecha al día siguiente. b) Al momento de procesar retiros diferidos y ajustar la
rentabilidad  en  retiros  inmediatos  Ambos  procesos  se  realizan  durante  la  madrugada  y,
mientras están en curso, pueden generar intermitencias en el servicio del Sitio Privado. 

Asimismo  informó  que:  el  pasado  13  de  enero  de  2021,  uno  de  estos  procesos
nocturnos presentó una falla técnica que impidió disponer del retiro de fondos de ahorro
voluntario a primera hora de la mañana. Este problema técnico al día de hoy se encuentra
corregido. No obstante, cabe destacar que los equipos de Operaciones y Tecnología de esta
Administradora  realizaron  durante  el  2020  una  serie  de  mejoras  técnicas  en  el
procesamiento de datos  que han permitido minimizar  el  impacto  en el  servicio  de estas
actividades nocturnas.”.

En consecuencia, se debe señalar que la restricción comunicada mediante el mensaje
“Horario de Retiros”, estaba referida al proceso de retiro de fondos (giro de fondos) desde
cuentas de ahorro voluntario y no al proceso de retiro de fondos del 10%.

Saluda atentamente a usted, 

SUPERINTENDENCIA DE PENSIONES

JM/VMDR/ETT/PVJ
Distribución:
- Sr. Luis Rojas Gallardo 

Prosecretario Accidental de la Cámara de Diputados. 
- Intendencia de Fiscalización.
- Oficina de Partes. 
- Archivo. 
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Anexo
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