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%% ANTECEDENTES

* Ao largo del tiempo, la CONSAR ha adoptado diversas medidas para estimular

la competencia entre las AFORES con el fin de beneficiar a los trabajadores.

* Las herramientas implementadas como el Indicador de Rendimiento Neto
(IRN), lIa Calculadora de Ahorro Voluntario, el Estado de Cuenta, el SAR en
linea, entre otros, han buscado incentivar al trabajador para que participe mis en
el SAR y a través de ello se estimule una mayor competencia.

* Para complementar dichos esfuerzos, la CONSAR construyé un nuevo
comparativo de servicios que permitird, por primera ocasién, comparar a las
AFORES en cuanto a los servicios y la operacién de los trimites que deben

brindar a los trabajadores.
“ COMPARATIVO DE
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;% BENEFICIOS DEL COMPARATIVO
P DE AFORES EN SERVICIOS

Comisin Nacional del Sistema e Ahomo para e Reti

* El servicio que brindan las AFORES constituye un elemento estratégico de
eleccién, que tiene un valor diferenciador y perdurable en el tiempo para el
cliente.

* Por ello, a través de esta herramienta, la CONSAR busca elevar la calidad de los
servicios que proporcionan las AFORES vy, a su vez, generar una mayor
competencia.
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CODAR

COMPARATIVO DE AFORES EN SERVICIOS

¢{QUE ES?

El Comparativo se compone por 4 Factores:

Factores

Descripcién

%
Ponderacion

Calidad Operativa

Calidad de Atencién
al Trabajador

Medios de Contacto

Ahorro Voluntario

Evalda que los procesos operativos relacionados con la
administracién de la cuenta individual se cumplan en
tiempo y con la calidad adecuada.

Mide la calidad y eficiencia de los servicios y tramites
que las administradoras ofrecen a sus clientes.

Evalda la cobertura y servicios ofrecidos a través de los
diferentes canales de atencién a clientes.

Mide la relacién de cuentas registradas que mantienen
recursos en aportaciones voluntarias, asi como el
esfuerzo que realiza la administradora para incentivar el
ahorro voluntario de sus clientes.
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%% COMPARATIVO DE AFORES EN SERVICIOS
CONSAR CALIDAD OPERATIVA

1. Calidad Operativa.

Evalta que los procesos operativos relacionados con la administracién de la cuenta
individual se cumplan en tiempo y con la calidad adecuada, considerando aspectos

de confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacién.



% COMPARATIVO DE AFORES EN SERVICIOS
CONSAR CALIDAD DE ATENCION AL TRABAJADOR

2. Calidad de Atencién al Trabajador

Evalua:

1) El grado en que las administradoras orientan a los trabajadores para

facilitarles la obtencién de la pension.

2) El nimero de:

o Iramites que pueden realizarse a través de medios de acceso remotos.
« Canales de recepcion y salida de recursos.
« Formas de pago.

« SIEFORES especializadas.



;% COMPARATIVO DE AFORES EN SERVICIOS
CONSAR MEDIOS DE CONTACTO

3. Medios de Contacto:

Evaltia la cobertura y servicios ofrecidos a través de los diferentes canales de
atencidn a clientes

Catdlogo de Servicios de la AFORE

Separacién y Unificacién de Cuentas . Retiros Parciales
2 Unificacién de Recursos 12 Recuperacién de Recursos por Retiros Parciales
3 Seleccién de SIEFORE 13 Retiros (Disposiciones Totales)
4 Emisién de constancia de retenciones de impuestos 14 Retiro IMSS RCV (TATV)
5 Orientacién sobre la Cuenta Individual 15 Retiros Programados
6 Emisién del dltimo Estado de Cuenta 16 Recuperacién de recursos de Vivienda Grupo 1
7 Consultar resumen de saldos 17 Orientacién sobre Grupos de Vivienda 2,3 y 4
8 Modificacién de Datos (Certificables) 18 Tramites de Recepcién de Aportaciones Voluntarias
9 Modificacién de Datos (No Certificables) 19 Tramites de Disposicién de Aportaciones Voluntarias
10 Registro y Traspasos Emisién de constancia de aportaciones voluntarias para

20 traspaso a otra AFORE




%% COMPARATIVO DE AFORES EN SERVICIOS
CONSAR MEDIOS DE CONTACTO

3. Medios de Contacto:

Mide los canales de atencion complementarios que las AFORES ofrecen a sus

clientes:

« Centro de Atencién Telefonica
« Sucursal mévil

 Pigina Web

o Quioscos

« SMS/e-mail

. App mévil

« Redes Sociales



%% COMPARATIVO DE AFORES EN SERVICIOS
CONSAR AHORRO VOLUNTARIO

4. Ahorro Voluntario.

Toma en consideracidon el esfuerzo que realiza la administradora para incrementar el

ahorro voluntario.

Evalda el numero de cuentas individuales del SAR que presentan un saldo en las
subcuentas de ahorro voluntario (realizadas via ventanilla), y que éste sea igual o mayor al

equivalente al ingreso mensual de 1.5 Salarios Minimos Vigentes en el D.F.



%% COMPARATIVO DE AFORES EN SERVICIOS
CONSAR RESULTADO — MAYO DE 2013

ooooooooooooooo del Sistema de Ahorro para el Retiro
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Comparativo al cierre de mayo de 2013
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