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INTRODUCCION

* Al inicio de la administracién del Presidente Enrique Pefia Nieto,
CONSAR establecié una estrategia integral de fortalecimiento al
Sistema de Ahorro para el Retiro, donde destacaban dos grandes

objetivos:
1. La necesidad de estimular mayor competencia en la industria de
las AFORE
2. La necesidad de mejorar los servicios que reciben los ahorradores
por parte de su AFORE

* Ambos objetivos se han atendido a través de diversas acciones que ya
han sido implementados, otras que estin en proceso de implementacién
y, finalmente, otras que préximamente se pondrin en marcha.

* Una de las medidas, que hoy se presenta, es la creacién de un indicador
Comparativo de AFORE en Servicios (CAS) que servird para
incentivar una mayor competencia entre las AFORE y, a su vez,
mejorard los servicios para los mds de 52 millones de ahorradores del
sistema.
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Elevar la calidad de los servicios que

Obj etiVO proporcionan las AFORE, con el fin de brindar
una mejor oferta de servicios para los trabajadores.
General

Ofrecer a los ahorradores un tercer elemento de . .
comparacién (el servicio) para elegir AFORE, ademis ObJ CthO
del Indicador de Rendimiento Neto (IRN) y la comisién p
que cobran, con lo cual se fortalece el motor de ESPGClﬁCO

competencia en el SAR.

Linea Establecer un comparativo del desempefio en servicios de
las AFORE, en funcién de 4 elementos: 1) Calidad de

atencién y servicios, 2) calidad operativa, 3) cobertura y, 4)

E S tr até g i Cd ahorro voluntario y solidario
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Indice de Reclamaciones Tiempo de Ejecucién

Traspasos Mal Gestionados

Servicios Concluidos vs
Solicitados

Calidad de Atencién y Servicio Calidad Operativa

Ahorro Voluntario y
Cobertura Ahorro Solidario N

Sucursal

CAT

Servicios en Linea

Servicios Méviles Desempeiio

COMPARATIVO DE
AFORESEN SERVICIOS



DESCRIPCION DE INDICADORES ESPECIFICOS
Y PONDERACION
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CAS

|
o OPERATIVA

Mide la rapidez y efectividad
con la que la AFORE realiza
los servicios que sus clientes
le solicitan, a través de dos
variables:

1. Tiempo de ejecucion
2. Servicios concluidos vs solicitados

15%

~ CALIDAD
0 OPERATIVA

90% Tiempo de Ejecucion

10% Concluido vs Solicitado

ALIDAD D
ATENCION
R\/ 0

Mide la calidad con la que la
AFORE atiende a sus clientes,
tomando en cuenta las
Reclamaciones que estos
presentan y los Traspasos
que son gestionados de
manera incorrecta.

35%

A ¥ COBERTURA

Mide las sucursales de
atencion al publico que las
AFORE tienen distribuidas a
lo largo de la Republica
Mexicana y los canales de
atencion no presenciales de
los que dispone.

1.Sucursal
2. Servicios en linea y moviles

35%

CALIDAD DE
ATENCION
Y SERVICIO

80% Reclamaciones por
clientes

20% Tiempo de atencion

-20% Traspasos Mal
Gestionados

Variablgs

‘ N\, COBERTURA

40% Sucursal
20% CAT
20% Servicios en Linea

20% Servicios Moviles

oll‘i";ﬂo
U DARIO

Considera el nidmero de
Aportaciones de  Ahorro
Voluntario en  Ventanilla
mayor o igual a $50.00
recibidas por la AFORE. Asi
como, los trabajadores que
realizan Ahorro  Solidario.
Considerando para cada tipo
de ahorro, su propia base de

trabajadores.

15%

AHORRO
VOLUNTARIO Y
SOLIDARIO

100% Desempeno en Ahorro

Voluntario
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Calida¢ Mide el tiempo que tarda la AFORE en atender y

concluir 15 servicios. Se considera Ginicamente el

Op erativ tiempo que es responsabilidad de las Administradoras

° ® *
Tiempo de Ejecucién
En funcion del tiempo normativo, el tiempo éptimo y el
tiempo real de los servicios otorgados (dias)

Servicios Concluidos
vs Solicitados

Ntiimero de servicios iniciados por el trabajador contra
los servicios concluidos
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CALIDAD DE ATENCION Y SERVICIOS
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'alldad de Mide la calidad con la que la AFORE brinda los
* 7 servicios al trabajador, basado en una referencia de la
tencion 'y : .

propia Industria.

erviCclo

Indice de N\ [raspasos Mal

Reclamaciones \ Y Gestionados
Grado de satisfaccion en los Niimero de traspasos que fueron
servicios proporcionados al devueltos como rvesultado de
trabajador. malas prdcticas.

La devolucion solicitada por la
CONSAR contard doble (a
partir 2015)
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COBERTURA

Mide las sucursales de atencién al publico distribuidas a

COb ertu: lo largo de la Republica Mexicana y los canales de

atencién no presenciales

Servicios en Linea
(pagina web, chat, etc.)

Sucursal

Servicios que se Ofrecen a través de

la pdgina web

Calidad de la atencion que
recibe el cliente a través del

CAT de la AFORE

Servicios que se Ofrecen a través de
aplicacianes moviles

CAT D Servicios Méviles
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Que las AFORES proporcionen un minimo de servicios a través de sucursales

que cubran la mayor cantidad de Zonas Metropolitanas de acuerdo a su base de

clientes, considerando una referencia de la propia Industria.

\_ J

Minimo de servicios: universo de 27 servicios (sucursales nivel 5 y 4)

Servicios que

= Zonas Metropolitanas: 63 (basadas en el catdlogo offecela oo
Sucursal
INEGI y validadas por las propias AFORES) - s
25-26 4
22-24 3
= Base de Clientes: trabajadores registrados por 1621 2
AFORE en cada Zona Metropolitana me:;‘ze 9 N}A

Referencia de la propia Industria: “benchmark” basado en el promedio de

trabajadores registrados por Zona Metropolitana y las sucursales nivel 5 y 4

Detalle

que disponen en esa Zona
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Ahorr Considera el nimero de Aportaciones de Ahorro
Voluntario en Ventanilla mayor o igual a $50.00
Voluntar recibidas por la Afore. Asi como, los trabajadores que

realizan Ahorro Solidario.

y AhOI'I Considerando para cada tipo de ahorro, su propia

base de trabajadores.
Solidar:

Desempeio en

Ahorro Voluntario y
Ahorro Solidario
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“ COMPARATIVO DE
’l AFORE EN SERVICIOS
AFORE W

Mayvoeee  Banamex 1 MAYOREC
CERVICIOS : 5 CERVICIOS
nvercap
A A
SURA 3
Profuturo GNP 4
Principal 5
Metlife 6
XXI Banorte T
Coppel 8
\ 4 PensionlSSSTE g ‘r
mMevoree  Inbursa 10 MENORES
SERVICIOS SERVICIOS

Azteca 11
Comparativo julio - diciembre de 2014
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* Con el CAS, se fortalece la competencia entre las AFORE.

* [EI CAS se consolidard en el tiempo como un elemento diferenciador
relevante para elegir AFORE (ademds de rendimientos y comisiones).

* Los rubros de evaluacién seran dindmicos y al paso del tiempo se irdn
incluyendo nuevas variables que permitan evaluar aspectos adicionales.
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