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Resumen

AFORE PENSIONISSSTE, unica AFORE sin fines de lucro en México, enfrenta retos en la
calidad del servicio comparada con otras administradoras. El estudio realizado se enfoco en
mejorar dicha calidad, reduciendo tiempos de espera y agilizando tramites para elevar la
satisfaccion de los cuentahabientes. Se analizo el sistema de ahorro para el retiro en México,
su marco juridico, actores clave y el impacto de las reformas entre 2000 y 2017. La
investigacion propuso estrategias centradas en confianza, accesibilidad y uso de plataformas
omnicanal, destacando la importancia de la transparencia y la innovacidon en la gestion
publica.

Mediante encuestas e entrevistas, se identificaron areas clave de mejora: los usuarios valoran
la rapidez, la claridad informativa y la atencion personalizada. A partir de estos hallazgos, se
sugirieron acciones como la mejora en la educacion financiera, automatizacion de procesos,
digitalizacion de tramites y una comunicacion mas efectiva. También se propuso capacitar al
personal para brindar atencion empatica y profesional, expandir sucursales para evitar
saturacion y desarrollar plataformas digitales que faciliten el autoservicio y reduzcan la

dependencia de atencion presencial. Estas medidas buscan agilizar los procesos, incrementar
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la eficiencia operativa y hacer mas accesible el servicio. La digitalizacion, junto con una

mejor comunicacion institucional, contribuira a generar confianza y satisfaccion entre los

usuarios. En conjunto, este enfoque integral fortalecera el papel de AFORE

PENSIONISSSTE como una institucion publica comprometida con el bienestar financiero

de sus afiliados y con una atencion mas moderna, eficiente y humana.
Palabras clave: Afore PENSIONISSSTE, Administradora Publica, Calidad del Servicio,

Plan de Mejora.

Abstract
AFORE PENSIONISSSTE, the only non-profit AFORE in Mexico, faces challenges in terms

of service quality compared to other administrators. The study focused on improving this
quality, reducing wait times and streamlining procedures to increase account holder
satisfaction. The study analyzed the retirement savings system in Mexico, its legal
framework, key stakeholders, and the impact of reforms between 2000 and 2017. The
research proposed strategies focused on trust, accessibility, and the use of omnichannel
platforms, highlighting the importance of transparency and innovation in public
management.

Through surveys and interviews, key areas for improvement were identified: users value
speed, clarity of information, and personalized service. Based on these findings, actions were
suggested such as improving financial education, automating processes, digitizing
procedures, and more effective communication. It also proposed training staff to provide
empathetic and professional service, expanding branches to avoid overcrowding, and
developing digital platforms that facilitate self-service and reduce dependence on in-person
service. These measures seek to streamline processes, increase operational efficiency, and
make the service more accessible. Digitalization, along with improved institutional
communication, will contribute to building trust and satisfaction among users. Overall, this
comprehensive approach will strengthen AFORE PENSIONISSSTE's role as a public
institution committed to the financial well-being of its members and providing more modern,

efficient, and humane service.
Keywords: Afore PENSIONISSSTE, Public Administrator, Service Quality, improvement

plan.
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Resumo

A AFORE PENSIONISSSTE, a tinica AFORE sem fins lucrativos no México, enfrenta
desafios na qualidade do servigo em comparagdo com outras administradoras. O estudo se
concentrou em melhorar essa qualidade, reduzindo os tempos de espera e agilizando os
procedimentos para aumentar a satisfacdo dos correntistas. O estudo analisou o sistema de
poupanca para aposentadoria no México, sua estrutura legal, principais partes interessadas e
o impacto das reformas entre 2000 e 2017. A pesquisa propoOs estratégias focadas em
confianga, acessibilidade e uso de plataformas omnicanal, destacando a importancia da
transparéncia e da inovacao na gestdo publica.

Por meio de pesquisas e entrevistas, foram identificadas as principais areas de melhoria: os
usuarios valorizam a rapidez, a clareza das informacdes e o atendimento personalizado. Com
base nessas constatacdes, foram sugeridas agdes como aprimoramento da educacdo
financeira, automatizagao de processos, digitalizacdo de procedimentos e comunica¢do mais
eficaz. Também foi proposto treinar a equipe para fornecer um atendimento empatico e
profissional, expandir as agéncias para evitar a superlotacdo e desenvolver plataformas
digitais que facilitem o autoatendimento e reduzam a dependéncia do atendimento presencial.
Essas medidas buscam agilizar processos, aumentar a eficiéncia operacional e tornar o
servico mais acessivel. A digitalizacdo, juntamente com a melhoria da comunicagdo
institucional, contribuird para a constru¢do de confianca e satisfacdo entre os usudrios. De
modo geral, essa abordagem abrangente fortalecera o papel da AFORE PENSIONISSSTE
como uma institui¢ao publica comprometida com o bem-estar financeiro de seus membros e

com a prestacdo de cuidados mais modernos, eficientes e humanos.
Palavras-chave: AFORE PENSIONISSSTE, Administragio Publica, Qualidade dos

Servigos, Plano de Melhoria.
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Introduccion

El sistema de ahorro para el retiro en México ha experimentado reformas y
transformaciones significativas en las ultimas décadas, especialmente a través de las
AFORES. A pesar de los avances logrados, contintian existiendo desafios importantes en
términos de eficiencia, accesibilidad y satisfaccion de los usuarios, lo que ha generado una
necesidad urgente de mejorar la calidad de los servicios brindados por estas instituciones
(Gémez, comunicacion personal, 2019). En este contexto, AFORE PENSIONISSSTE, una
administradora publica sin fines de lucro que gestiona los fondos de pensiones de mas de 3.5
millones de trabajadores afiliados, se ha enfrentado al reto de optimizar su atencion al cliente
y agilizar los procesos administrativos (Vega, 2021). A diferencia de las administradoras
privadas, PENSIONISSSTE ha mostrado rezagos significativos en indicadores clave de
calidad del servicio, tales como tiempos de espera prolongados, procesos burocraticos poco
claros, limitaciones en la atenciéon multicanal, y una percepcion generalizada de atencion
deficiente entre sus usuarios. Los datos recabados a nivel nacional revelaron una alta
insatisfaccion en aspectos como la resolucion de tramites, la disponibilidad de informacion
clara y accesible, y la falta de personal capacitado para brindar una atencion oportuna y
eficiente. Estas deficiencias han generado desconfianza entre los afiliados y han
obstaculizado el cumplimiento de los objetivos institucionales en materia de inclusion y
bienestar financiero.

La investigacion presentada en este estudio tuvo como objetivo abordar estos desafios
mediante el disefio e implementacion de un plan de mejora integral para AFORE
PENSIONISSSTE. El plan no solo se centré en aumentar la satisfaccion de los usuarios, sino
también en optimizar la eficiencia operativa de la institucion (Pérez, 2020). Para lograrlo, se
emplearon metodologias de mejora continua como los ciclos PDCA (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar) y DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar), con el objetivo
de identificar areas clave de oportunidad y aplicar acciones correctivas que impactaran
positivamente en la experiencia del afiliado (Reyes & Gonzalez, 2020). Este andlisis se baso
en una combinacion de datos cuantitativos y cualitativos obtenidos a través de encuestas de
satisfaccion y medicion de tiempos de atencion, lo que permitié una evaluacion integral de
los servicios prestados por AFORE PENSIONISSSTE a nivel nacional. Ademas de las
mejoras operativas, se abordd el contexto del sistema de pensiones mexicano,
particularmente las caracteristicas de las cuentas individuales y las comisiones asociadas,

para comprender las fortalezas y debilidades del sistema actual. Este anélisis se complementd
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con una comparaciéon con modelos internacionales, destacando las deficiencias del sistema

mexicano y subrayando la necesidad urgente de reformas para mejorar la cobertura y la

competitividad del sistema de pensiones en el pais (Gémez, comunicacion personal, 2019;

Zuniga, comunicacion personal, 2018).

Una parte esencial de esta investigacion fue la propuesta de un plan de mejora basado
en principios de calidad y eficiencia. Este plan incluy6 la implementacion de plataformas
digitales para facilitar los tramites, la automatizacion de procesos internos, la capacitacion
continua del personal y la mejora de la comunicacion con los afiliados. El objetivo de este
plan fue no solo reducir los tiempos de espera y mejorar la accesibilidad a la informacion,
sino también fortalecer la cultura del ahorro en México, promoviendo el bienestar y la
seguridad social de los trabajadores a largo plazo (Sanchez, comunicacion personal, 2022).

En ultima instancia, esta investigacion buscd contribuir a la transformacion del
sistema de AFORES en México, proporcionando soluciones practicas y sostenibles que

mejoraran la calidad del servicio de AFORE PENSIONISSSTE vy, a su vez, fortalecieran la

seguridad social de los trabajadores mexicanos durante su etapa de jubilacion (Pérez, 2020).

Literatura previa

La seguridad social en México surgid como un mecanismo para proteger a los
trabajadores ante riesgos como enfermedades, accidentes, maternidad, desempleo y
jubilaciéon. Su principal propoésito fue ofrecer una red de seguridad que protegiera a la
poblacion frente a situaciones que pudieran afectar su bienestar econémico. Desde su
establecimiento en la primera mitad del siglo XX, el sistema ha evolucionado
considerablemente para adaptarse a los cambios econdmicos y demograficos del pais (Vega,
comunicacion personal, 2021).

Hasta principios de los afios noventa, el sistema de pensiones en México operaba bajo
un modelo de reparto, donde las contribuciones de los trabajadores activos financiaban las
pensiones de los jubilados. No obstante, este sistema presentd debilidades, tales como baja
cobertura, insuficiencia de fondos y falta de sostenibilidad ante una poblacion envejecida
(Gémez, comunicacion personal, 2019).

En 1997, México implementé una reforma profunda a su sistema de pensiones,
adoptando el modelo de contribucion definida, basado en el Sistema de Ahorro para el Retiro
(SAR). Este sistema permite que cada trabajador cuente con una cuenta individual en la que

se acumulan las aportaciones obligatorias de los trabajadores, empleadores y del gobierno.
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La principal diferencia con el modelo anterior es que cada trabajador es propietario de su

fondo de pension, y la pension que recibird dependera del monto acumulado y los

rendimientos obtenidos durante su vida laboral (Reyes, comunicacion personal, 2020).

Este cambio orient6 el sistema de pensiones hacia el ahorro individual, lo que lo hace
mas sostenible a largo plazo. Sin embargo, también presenté nuevos desafios, como la
necesidad de mejorar la educacion financiera y garantizar que los trabajadores comprendan
el funcionamiento de las Administradoras de Fondos para el Retiro (AFORES) y como
administrar mejor sus fondos (Sanchez, comunicacion personal, 2022).

Las AFORES son instituciones financieras encargadas de gestionar los fondos de
pensiones de los trabajadores afiliados al sistema de ahorro para el retiro. Estas operan en un
entorno competitivo, invirtiendo los fondos en instrumentos financieros para obtener
rentabilidad y aumentar el ahorro para el retiro. Ademds, deben ofrecer servicios
transparentes, asegurando que los trabajadores estén informados sobre el estado de sus
fondos, los rendimientos obtenidos y las comisiones cobradas (Zufiiga, comunicacion
personal, 2018).

Dentro de las administradoras més destacadas en el contexto del Sistema de Ahorro
para el Retiro en México se encuentra AFORE PENSIONISSSTE, una institucion publica
que gestiona los fondos de los trabajadores al servicio del Estado, especificamente aquellos
afiliados al Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado
(ISSSTE). A diferencia de las AFORES privadas, PENSIONISSSTE opera sin fines de lucro,
lo que le permite destinar los beneficios de las inversiones directamente a los fondos de los
trabajadores, sin repartir utilidades entre accionistas. Esta caracteristica le permite ofrecer
comisiones mas bajas y, en muchos casos, mayores rendimientos (Pérez, 2021).

PENSIONISSSTE también se destaca por su compromiso con la educacion financiera
de sus afiliados, promoviendo la cultura del ahorro para el retiro y ofreciendo productos
accesibles y adaptados a las necesidades del sector publico (Gonzalez & Martinez, 2020).

El sistema de pensiones mexicano, al igual que muchos sistemas internacionales, se
basa en tres tipos principales: el sistema de reparto, en el que las contribuciones de los
trabajadores activos financian las pensiones de los jubilados; el sistema de contribucién
definida, como el de México, donde cada trabajador tiene su propia cuenta individual; y el
sistema mixto, que combina ambos enfoques, proporcionando una pension basica financiada

por el reparto y una pension adicional basada en el ahorro individual (Goémez, comunicacion,

2019).
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A nivel nacional, el sistema enfrenta varios retos. Aunque ha mostrado avances en
términos de sostenibilidad, persisten problemas como la baja cobertura en ciertos sectores de
la poblacion, particularmente entre los trabajadores independientes y los que laboran en el
sector informal (Vega, comunicacion personal, 2021). Otro desafio importante es la
educacion financiera, ya que muchos trabajadores no comprenden como funciona su AFORE
ni como pueden mejorar su pension mediante decisiones informadas. Ademas, las comisiones
de algunas AFORES siguen siendo un tema de preocupacion, ya que algunas administradoras
presentan tarifas elevadas que afectan los rendimientos de los fondos (Reyes, comunicacion
personal, 2020).

El gobierno mexicano ha implementado diversas reformas para mejorar el sistema de
pensiones, tales como la digitalizacion de tramites y la mejora de la transparencia en las
operaciones de las AFORES. No obstante, aun es necesario avanzar en la mejora de la cultura
del ahorro y garantizar que mas trabajadores puedan acceder a una pension digna (Sénchez,
comunicacion personal, 2022).

El Plan de Mejora y Calidad de Servicio en las AFORES tiene como objetivo mejorar
la experiencia del cliente y la eficiencia operativa. Este plan se basa en estrategias que
optimizan la calidad del servicio, reducen costos y aseguran una atencion mas efectiva y
satisfactoria para los trabajadores afiliados. La calidad del servicio no solo incluye la
administracion eficaz de los recursos, sino también como las AFORES interactian con los
usuarios. Los aspectos clave son la comunicacion clara, la accesibilidad de los servicios, la
resolucion oportuna de dudas y problemas, y la transparencia en el manejo de los fondos
(Zuiiiga, comunicacion personal, 2018).

En el sector publico, como en el caso de AFORE PENSIONISSSTE, la gestion de la
calidad implica un enfoque mas alld de los estandares tradicionales del sector privado,
incorporando principios como la rendicion de cuentas y la responsabilidad publica. Las
AFORES deben cumplir con normas éticas y regulatorias que aseguren la correcta
administracion de los recursos de los trabajadores, mejorando los procesos, garantizando la
transparencia y estableciendo politicas que aseguren una gestion eficiente en beneficio de los
derechohabientes (Pérez, 2021). Las investigaciones recientes sobre el impacto de la
digitalizacion en la mejora de los servicios publicos destacan avances significativos en
eficiencia, reduccion de costos y mayor accesibilidad para los ciudadanos. A continuacion,

se presentan algunos hallazgos clave:
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Reduccion de costos y aumento de la eficiencia: Un estudio en Sao Paulo, Brasil,
reveld que la digitalizacion de los servicios publicos redujo en promedio un 74% los costos
unitarios de atencién para los ciudadanos y un 40% para la administracion municipal.
Ademas, la tasa de retorno de la inversion fue de R$ 27,10 por cada real invertido.

Mejora en la prestacion de servicios de salud: En América Latina y el Caribe,
programas como la psicoterapia digital han demostrado ser mas rentables que las sesiones
presenciales, con un retorno de inversion de hasta tres veces. En Chile, por ejemplo, una
inversion de US$1,7 millones podria generar un valor agregado de US$60 millones anuales.

Agilizacién de tramites y reduccion de corrupeion: En México, la implementacion de
plataformas digitales como Llave Mx ha permitido a los ciudadanos realizar trdmites en
diversas dependencias federales de manera segura y con un solo acceso, reduciendo tiempos
de atencién y costos operativos.

Transformacion en la gestion publica: En Espana, la Agencia Digital de Andalucia ha
implementado servicios digitales como la Carpeta Ciudadana y la Ventanilla Electronica,
logrando un incremento significativo en notificaciones electronicas y en atencion ciudadana
omnicanal. Ademas, se ha invertido €510 millones en tecnologia para 2025.

Avances en la digitalizacion de servicios municipales: En Rumania, la mayoria de los
municipios han adoptado plataformas digitales para servicios como el pago de impuestos y
la obtencion de documentos civiles. Sin embargo, persisten disparidades en la calidad y
disponibilidad de estos servicios, lo que sugiere la necesidad de establecer estdndares
uniformes de digitalizacion.

Estos estudios evidencian que la digitalizacion no solo mejora la eficiencia y reduce
costos, sino que también facilita el acceso de los ciudadanos a los servicios publicos,

promoviendo una administracion mas transparente y equitativa.

Método de investigacion

Objetivo del estudio
Elaborar un plan de mejora que permita a la Administradora de Fondos para el Retiro
PENSIONISSSTE incrementar y optimizar el nivel de servicio proporcionado, mediante la
implementacion de estrategias orientadas a fortalecer la atencion al cuentahabiente, mejorar
la eficiencia operativa y generar un impacto social positivo, con el objetivo de aumentar la

satisfaccion, confianza y lealtad de los usuarios.
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Tipo de investigacion
La investigacion que se llevo a cabo es de tipo descriptivo y explicativo, ya que busca:
v Describir el nivel actual de servicio proporcionado por PENSIONISSSTE.
v" Identificar las principales problematicas y areas de mejora en la atencion a los
cuentahabientes.
v" Explicar como las mejoras en los procesos operativos y la atencion al cliente
pueden impactar en la satisfaccion y confianza de los usuarios.
v' Ademas, la investigacién sera aplicada, ya que los resultados obtenidos

permitirdn implementar un plan de mejora concreto, con el objetivo de generar

un impacto real en la calidad del servicio ofrecido por PENSIONISSSTE.

Hipotesis

La implementacion de un plan de mejora integral en la Administradora de Fondos
para el Retiro PENSIONISSSTE, que se centre en optimizar el nivel de servicio mediante la
identificacion y resolucion de areas de oportunidad en la atencion al cliente, la agilizacion de
los tramites operativos y la mejora en la eficiencia de los canales de atencion conducird a un
aumento significativo en la satisfaccion y confianza de los cuentahabientes. Este incremento
no solo mejorara la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio recibido, sino que
también fortalecerd el vinculo entre los cuentahabientes y la institucion, promoviendo una
mayor lealtad y participacion en los sistemas de ahorro para el retiro.

Ademas, se espera que un nivel de servicio mas eficiente y personalizado genere un
impacto social positivo, ya que contribuird a una mejor gestion de los recursos de los
usuarios, favoreciendo su bienestar econdmico en el largo plazo. Por lo tanto, la
implementacién de este plan de mejora no solo optimizard el desempefio operativo de
PENSIONISSSTE, sino que también consolidard su compromiso con la responsabilidad
social, mejorando su reputacion institucional y la confianza de los usuarios en el manejo de
sus fondos de retiro.

Esta hipotesis aborda tanto la mejora en el nivel de servicio como el impacto social y
el beneficio para los cuentahabientes, alinedndose con los esfuerzos actuales de
PENSIONISSSTE por mejorar la atencion al cliente y fortalecer su compromiso social, como
se ha observado en iniciativas recientes para simplificar tramites y mejorar la experiencia del

usuario

-: BY Vol. 16 Num. 31 Julio - Diciembre 2025, €931



Revista Iberocamericana para la
Investigacion y el Desarrollo Educativo
ISSN 2007 - 7467

Participantes

Hombres y mujeres entre 20 a 50 afios con nivel socioeconomico AB, C+, C, D+, D,

El nivel socioecondmico clasifica a las personas segin su situacion econémica y
social. Los principales niveles son:

1. AB: Personas de altos recursos, con educacion superior y acceso a servicios de lujo.

ii. C+: Clase media alta, con buena situacion econdémica y educacion promedio o
superior.

iii. C: Clase media, con empleo estable y acceso a servicios basicos.

iv. D+: Clase media baja, con ingresos limitados y acceso restringido a servicios.

v. D: Clase baja, con empleo precario y acceso limitado a servicios basicos.

vi. E: Pobreza extrema, con ingresos muy bajos y grandes dificultades para acceder a
servicios basicos.

Se selecciond una muestra representativa de 400 personas, distribuida
equitativamente entre los diferentes niveles socioeconomicos y grupos etarios, con el fin de
captar una vision amplia y diversa sobre la calidad del servicio de AFORE
PENSIONISSSTE. La muestra se segment6 equitativamente por nivel socioeconémico (AB,
C+, C, D+, Dy E), y dentro de cada nivel, se garantiz6 una representacion balanceada por
género y por rangos de edad (20-30, 31-40 y 41-50 afios).

Las entrevistas se realizaron en la Ciudad de México y el Area Metropolitana,
utilizando un método de muestreo estratificado por nivel socioecondémico y edad. Los
participantes fueron reclutados en espacios publicos, centros de trabajo, instituciones
educativas y mediante convocatorias en redes sociales y organizaciones comunitarias. Para
asegurar la validez del perfil, se aplicdé un breve cuestionario de filtrado previo a la
participacion en la encuesta o entrevista, verificando el nivel socioeconémico, la edad y la
afiliacion o experiencia con AFORE PENSIONISSSTE.

Este enfoque permiti6 recoger una muestra heterogénea, reflejando la diversidad de
la poblacién atendida por la institucion, y facilitd el andlisis comparativo de percepciones y

necesidades segun el contexto socioecondmico de los usuarios.
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Instrumento
Entrevistas cara a cara para:
v" Recopilar opiniones sobre la calidad del servicio y la experiencia del usuario.
v Evaluar la satisfaccion de los derechohabientes con respecto a la atencion
recibida.
v Identificar areas de mejora en los servicios de atencion al cliente, tiempos de
espera y facilidad de los tramites.

v Entender las necesidades y preocupaciones de los trabajadores sobre su ahorro

para el retiro y el funcionamiento de sus AFORES.

Tabla 1. Entrevista

Categoria Pregunta Opciones de Respuesta

Calidad ) . o
Operativa, "Priggresnl?p:i?gﬁijubllarte 1. Si2. No
Cobertura Y p )

?"A que cdad t? n teresaria 1. Antes de los 60 2. Entre los 60-64 3. A

jubilarte y recibir una :

o partir de los 65

pension?

(Conoces los tramites que se .

pueden realizar en tu Afore? 1.5i2. No

(Que te parece el tiempo de

espera para realizar un 1. Bueno 2. Regular 3. Malo

tramite?

(Prefieres realizar tramites a

distancia o de forma 1. Presencial 2. A distancia

presencial?

(El Sfeg}llmlento a tramites via 1.Si2. No

telefonica es sencillo?

(Has estado en otra Afore? 1. Si 2. No

(Cuadl ha sido mejor? 1. Anterior 2. Actual

P 1. Disponibilidad (oficinas) 2. Atencion

¢Que te ha gustado del amable 3. Disponibilidad (horario) 4.

servicio? :

Calidad

/ Es facil encontrar una

6 P

sucursal cercana de tu Afore? 1.512.No

(Consideras suficientes las

oficinas con que cuenta tu 1. Si2. No

Afore?

}')ens’ando on largo plazo 1. Emergencia 2. Comprar vivienda 3.
Ahorro (Cuadles serian tus dos . o s . .,

. . . Retiro/Jubilacion 4. Viaje 5. Inversion 6.
Voluntario principales razones motivantes L. .
. Compra de automovil 7. Estudiar
para ahorrar dinero?
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Categoria Pregunta Opciones de Respuesta

1. Lo mas importante es prevenir y ahorrar,
aunque sea poco a poco 2. No es falta de
interés, solamente no me alcanza para
ahorrar 3. Para qué ahorrar, prefiero
gastarmelo ahorita

De las siguientes frases, ;Cual
te identificas mas?

(Qué representa para ti el 1. La tnica fuente de ingresos para la vejez
ahorro que tienes en la 2. Un respaldo adicional para la vejez 3. Un
AFORE? respaldo insuficiente para la vejez
(Acostumbras a llevar un

registro de tus ingresos y 1. Si2. No

gastos personales?

Si tuvieras dinero para invertir
a largo plazo, ;Qué tipo de 1. Agresivo 2. Conservador
inversionista serias?
Si, inesperadamente recibieras |1. Ahorrarlo 2. Emprender un nuevo
una buena cantidad de dinero |negocio 3. Invertir en un negocio ya
[ Qué preferirias hacer? establecido 4. Gastarlo

Fuente: Elaboracion propia

Analisis de datos
En la evaluacion de PENSIONISSSTE, se examinaron diversas areas mediante un
conjunto de Tablas que permitieron identificar tanto aspectos positivos como areas de mejora
en el servicio proporcionado. Los resultados se presentaron en una tabla que detallaba las
respuestas a Tablas clave sobre la experiencia del usuario en relacion con los servicios de la
AFORE, incluyendo la importancia del ahorro para la jubilacion, la facilidad de los tramites,

el acceso a oficinas, entre otros aspectos.

Resultados

A partir de los rubros con evaluacion no positiva, se destacardn varias oportunidades

de mejora que dieron como base para formular propuestas de cambio:

Tabla 2. ;Para ti es importante jubilarte y recibir una pension?

Administradora Si considera imp‘c’)rtante recibir No considera imp,ortante recibir
pension pension
Profuturo 20 (40%) 30 (60%)
Coppel 21 (42%) 29 (58%)
Invercap 27 (54%) 23 (46%)
Pensionissste 26 (52%) 24 (48%)

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados indican que, aunque el tema de la pension es relevante para algunas
personas, no parece ser una preocupacion generalizada. Las entidades con mayor énfasis en
la pension (INVERCAP y PENSIONISSSTE) parecen tener un grupo mas equilibrado entre
los que si y no consideran la pension importante, mientras que PROFUTURO y COPPEL

muestran una tendencia a la baja en la percepcion de la importancia de la pension, lo que

podria ser indicativo de una menor preocupacion a largo plazo entre los participantes.

Tabla 3. ;A qué edad te interesaria jubilarte y recibir una pension?

.. Preferencia Edad 60- | Preferencia Edad | Preferencia Edad Antes de
Administradora
64 65+ 60
Profuturo 17 (25.00%) 19 (27.94%) 14 (21.88%)
Coppel 23 (33.82%) 14 (20.59%) 13 (20.31%)
Invercap 12 (17.65%) 16 (23.53%) 19 (29.69%)
Pensionissste 16 (23.53%) 12 (17.65%) 22 (34.38%)

Fuente: Elaboracion propia

En términos generales, los datos sugieren que las preferencias de jubilacion varian
segin la entidad, pero con algunas tendencias claras: PENSIONISSSTE tiene una mayor
inclinacion hacia la jubilacién temprana (antes de los 60). COPPEL prefiere una jubilacion
en el rango de 60 a 64 afios. PROFUTURO y INVERCAP muestran mas personas dispuestas
a trabajar hasta los 65 afios 0 mas, lo que podria reflejar una actitud mas conservadora o
realista respecto a la situacion econdmica personal o las expectativas de vida laboral. Estos
patrones también pueden reflejar factores demograficos, la edad promedio de los usuarios de

cada entidad y sus expectativas o preocupaciones respecto al futuro econémico.

Tabla 4. ;Conoces los tramites que se pueden realizar en tu Afore?

.. Si conoce los | % Si conoce los | No conoce los | % No conoce los
Administradora . .. .. ..
tramites tramites tramites tramites
Profuturo 22 44%, 28 56%
Coppel 23 46% 27 54%
Invercap 29 58% 21 42%
Pensionissste 24 48% 26 52%

Fuente: Elaboracion propia
Los resultados muestran que, en general, INVERCAP tiene el mejor desempeiio en
cuanto a que sus usuarios conocen los tramites disponibles en su Afore, lo cual podria indicar
una buena estrategia de comunicacién e informacién. Por otro lado, PROFUTURO tiene un

reto significativo, ya que una parte considerable de sus usuarios no sabe qué tramites pueden
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realizar, lo que sugiere que debe mejorar sus esfuerzos educativos. PENSIONISSSTE y
COPPEL tienen una situacion intermedia, con un conocimiento moderado de los tramites
disponibles entre sus usuarios. Estas entidades también podrian beneficiarse de una mayor
inversion en educaciéon y divulgacion de los servicios que ofrecen. Una posible
recomendacion para todas las entidades seria mejorar las campaiias informativas, los recursos

en linea o la atencion al cliente para garantizar que los usuarios estén mejor informados sobre

los tramites disponibles en sus Afores.

Tabla 5. ;Qué te parece el tiempo de espera para realizar un tramite?

Administradora | Bueno | % Bueno | Regular | % Regular | Malo | % Malo
Profuturo 17 28.81% 19 32.20% 14 23.73%
Invercap 17 28.81% 19 32.20% 14 23.73%
Pensionissste 14 23.73% 17 28.81% 19 32.20%
Coppel 18 30.51% 18 30.51% 14 23.73%

Fuente: Elaboracion propia
El analisis muestra que, en términos generales, COPPEL es la entidad con una mejor
percepcion sobre los tiempos de espera, mientras que PENSIONISSSTE enfrenta una
percepcidn claramente negativa. PROFUTURO e INVERCAP se encuentran en una posicion
intermedia, con usuarios que consideran que los tiempos de espera son principalmente
regulares. Cada entidad deberia centrarse en mejorar sus tiempos de espera y la experiencia
general de los usuarios en cuanto a la rapidez de los tramites. En particular,

PENSIONISSSTE debe abordar con urgencia la insatisfaccion en este aspecto.

Tabla 6. ;Prefieres realizar tramites a distancia o de forma presencial?

Administradora A distancia Presencial
Profuturo 28 (56%) 22 (44%)
Coppel 20 (40%) 30 (60%)
Invercap 21 (42%) 29 (58%)
Pensionissste 25 (50%) 25 (50%)

Fuente: Elaboracion propia
En general, PROFUTURO es la entidad que muestra una clara preferencia por los
tramites a distancia, lo que podria reflejar una base de usuarios mas joven o mas adaptada a
las plataformas digitales. Por otro lado, COPPEL e INVERCAP prefieren los tramites
presenciales, lo que podria estar relacionado con una mayor necesidad de contacto directo o
de confianza en los servicios que se brindan de manera personal. PENSIONISSSTE, por su

parte, tiene una distribucion equilibrada, lo que sugiere que los usuarios estdn igualmente
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divididos entre ambas opciones, lo que podria reflejar una base de usuarios diversa con
diferentes preferencias y necesidades. Cada entidad deberia considerar estos resultados al
momento de disefiar o ajustar sus canales de servicio, ofreciendo opciones tanto digitales

como presenciales para atender a las preferencias de sus diferentes grupos de usuarios.

Tabla 7. (El seguimiento a tramites via telefonica es sencillo?

Administradora Si es sencillo No es sencillo
Profuturo 29 (58%) 21 (42%)
Coppel 21 (42%) 29 (58%)
Invercap 32 (64%) 18 (36%)
Pensionissste 22 (44%) 28 (56%)

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados muestran que INVERCAP es la entidad con el mejor desempefio en
cuanto al seguimiento teleféonico de tramites, con la mayor proporcién de usuarios
satisfechos. PROFUTURO también tiene un buen desempefio, pero con una ligera diferencia
a favor de INVERCAP. En cambio, PENSIONISSSTE y COPPEL tienen problemas
significativos con la calidad del servicio telefénico, ya que la mayoria de sus usuarios no
consideran sencillo el seguimiento a tramites por teléfono. Ambas entidades,
PENSIONISSSTE y COPPEL, deberian revisar y mejorar sus procesos de atencion
telefonica, buscando reducir tiempos de espera, mejorar la formacion de su personal y

optimizar la experiencia general de los usuarios al realizar seguimiento a sus tramites.

Tabla 8. ;Has estado en otra Afore?

Administradora Si No
Profuturo 26 (52%) 24 (48%)
Coppel 22 (44%) 28 (56%)
Invercap 23 (46%) 27 (54%)
Pensionissste 20 (40%) 30 (60%)

Fuente: Elaboracion propia
En general, PROFUTURO tiene una base de clientes con mas experiencia en otras
Afores, lo que puede generar una percepcion mas critica o comparativa de sus servicios. Por
el contrario, INVERCAP, PENSIONISSSTE y COPPEL tienen una mayor proporcion de
usuarios que no han tenido experiencias previas con otras Afores, lo que puede indicar una
mayor lealtad o que estos clientes son nuevos en el sistema. PROFUTURO podria enfocarse
en garantizar que sus usuarios actuales, que tienen experiencia previa, sigan satisfechos al

ofrecerles servicios que se distingan de otras Afores. INVERCAP, PENSIONISSSTE y
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COPPEL deberian aprovechar su base de usuarios leales para fortalecer su relacion con los
clientes, aunque podrian considerar estrategias para captar a aquellos que estan buscando

cambiarse a otra Afore, asegurando que su oferta se mantenga competitiva en el mercado.

Tabla 9. ;Cual ha sido mejor?

Administradora Mejor en la actual Mejor en la anterior
Profuturo 15 (58%) 11 (42%)
Coppel 14 (64%) 8 (36%)
Invercap 13 (56%) 10 (44%)
Pensionissste 12 (60%) 8 (40%)

Fuente: Elaboracion propia

PROFUTURO e INVERCAP parecen estar realizando un buen trabajo en mejorar la
experiencia de sus usuarios, con una clara preferencia por la Afore actual. Esto puede indicar
una mejora en la calidad de los servicios ofrecidos o una satisfaccion general con los
rendimientos y la atencion recibida. PENSIONISSSTE y COPPEL tienen una mayor
proporcion de usuarios que consideran que su Afore anterior fue mejor, lo que podria reflejar
una oportunidad para estas entidades de revisar y mejorar sus ofertas. Es importante que
PENSIONISSSTE y COPPEL evaltien los factores que estan generando insatisfaccion, como
el rendimiento de los fondos, la atencion al cliente o la eficiencia de los tramites, para poder

recuperar la confianza de sus usuarios y mejorar la experiencia con la Afore actual.

Tabla 10. ;Qué te ha gustado del servicio?

Administradora Lo que mas ha gustado
Profuturo Calidad (32%)
Coppel Disponibilidad de oficinas (34%)
Invercap Calidad (34%)
Pensionissste Atencion amable (32%)

Fuente: Elaboracion propia
Las Afores que valoran mas la calidad y la disponibilidad horaria (PROFUTURO e
INVERCAP) parecen estar ofreciendo una experiencia solida y eficiente, mientras que
PENSIONISSSTE y COPPEL podrian enfocarse en mejorar la calidad de su servicio, con

COPPEL destacando la disponibilidad de oficinas como un valor diferencial.
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Tabla 11. ;Es facil encontrar una sucursal cercana de tu Afore?

Administradora Si No
Profuturo 21 (42%) 29 (58%)
Coppel 28 (56%) 22 (44%)
Invercap 20 (40%) 30 (60%)
Pensionissste 20 (40%) 30 (60%)

Fuente: Elaboracion propia
COPPEL parece estar mejor posicionada en términos de accesibilidad geogréfica, con
una red de sucursales que facilita el acceso a los usuarios. Esto podria ser una ventaja
significativa para atraer y retener a los clientes que necesitan contacto presencial.
PROFUTURO, INVERCAP y PENSIONISSSTE deben considerar la expansion de sus redes
de sucursales o mejorar sus servicios digitales para contrarrestar la dificultad que tienen sus
usuarios para acceder a sus oficinas fisicas. Este aspecto podria influir en la decision de los

clientes que prefieren o necesitan atencion en persona.

Tabla 12. ;Consideras suficientes las oficinas con que cuenta tu Afore?

Administradora Si No
Profuturo 22 (44%) 28 (56%)
Coppel 27 (54%) 23 (46%)
Invercap 24 (48%) 26 (52%)
Pensionissste 23 (46%) 27 (54%)

Fuente: Elaboracion propia
COPPEL tiene una ventaja en términos de suficiencia de oficinas, lo que indica una
mayor accesibilidad fisica y puede ser un factor clave en la satisfaccion de los usuarios.
PROFUTURO, INVERCAP y PENSIONISSSTE deben considerar la expansion de sus redes
de oficinas o mejorar sus servicios alternativos (como la atencion en linea o telefonica) para

atender las necesidades de los usuarios que no encuentran oficinas cercanas o accesibles.

Tabla 13. Pensando en largo plazo, ;Cudles serian tus dos principales razones motivantes

para ahorrar dinero?

Administradora Motivo principal
Profuturo Inversion (24%)
Coppel Comprar vivienda (20%)
Invercap Estudio (20%)
Pensionissste Viaje (20%)

Fuente: Elaboracion propia
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PROFUTURO y INVERCAP tienen un enfoque mas orientado hacia el ahorro para
Retiro/Jubilacién e Inversion, lo que refleja una mentalidad de ahorro a largo plazo,
fundamental para la planificacion financiera de los usuarios. PENSIONISSSTE tiene un
enfoque mas centrado en el consumo personal (como la Compra de automovil y Viaje), lo
que podria indicar que sus usuarios no estan tan enfocados en el ahorro para el retiro o el
largo plazo. COPPEL también destaca la Compra de vivienda como una de las principales
motivaciones para ahorrar, lo que resalta el interés por lograr estabilidad y seguridad

financiera a través de la adquisicion de bienes inmuebles.

Tabla 14. De las siguientes frases, ;Con cual te identificas mas?

Administradora Prefiere gastar No alcanza para ahorrar
Profuturo 20 (40%) 6 (12%)
Coppel 19 (38%) 6 (12%)
Invercap 21 (42%) 7 (14%)
Pensionissste 19 (38%) 7 (14%)

Fuente: Elaboracion propia

El ahorro para el futuro y la planificacion financiera no parecen ser una prioridad
mayoritaria para los usuarios de las Afores en este caso. En cambio, muchos prefieren el
gasto inmediato o enfrentan dificultades econdmicas que les impiden ahorrar.
PENSIONISSSTE tiene un grupo notable de personas que sienten que no pueden ahorrar
debido a la falta de recursos, lo que refleja una preocupacion mas concreta por las
limitaciones financieras. COPPEL y PROFUTURO muestran una tendencia hacia el
consumo presente, pero también presentan una porcién de usuarios que reconocen la

importancia de ahorrar, aunque sea de forma gradual.

Tabla 15. ;Qué representa para ti el ahorro que tienes en la Afore?

Administradora Considera respaldo Considera insuficiente
Profuturo 22 (44%) 16 (32%)
Coppel 20 (40%) 16 (32%)
Invercap 19 (38%) 19 (38%)
Pensionissste 21 (42%) 21 (42%)

Fuente: Elaboracion propia
La preocupacion por que el ahorro acumulado en la Afore no sea suficiente es mas
alta en PENSIONISSSTE, pero también esta presente en PROFUTURO. Los usuarios de
estas Afores parecen ser mas conscientes de que sus ahorros no cubriran completamente sus

necesidades de vejez. Complemento vs. dependencia: Mientras que muchos usuarios
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consideran la Afore como un complemento adicional a otros ahorros o fuentes de ingresos,
algunos dependen de ella de manera mas significativa, especialmente en INVERCAP y
COPPEL. Tendencias similares: En general, hay una tendencia a ver la Afore como un
respaldo adicional y no como la tnica fuente de ingresos, aunque el temor a que no sea
suficiente sigue siendo una preocupacion constante para los usuarios. Este analisis muestra
que, si bien el ahorro en las Afores es valorado como un soporte para la jubilacion, existe una

creciente conciencia sobre la necesidad de otras fuentes de ingresos o estrategias de ahorro

para lograr una seguridad financiera adecuada durante la vejez.

Tabla 16. ; Acostumbras a llevar un registro de tus ingresos y gastos personales?

Administradora Si No
Profuturo 26 (52%) 24 (48%)
Coppel 29 (58%) 21 (42%)
Invercap 30 (60%) 20 (40%)
Pensionissste 26 (52%) 24 (48%)

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de los usuarios en general si lleva un registro de sus ingresos y gastos, lo
que indica una conciencia financiera positiva. Sin embargo, existe una proporcion
considerable de personas que no lo hacen, lo que sugiere que atin hay un area importante en
la que las Afores pueden trabajar para mejorar la educacion y los habitos financieros de sus
usuarios. INVERCAP y COPPEL tienen una proporcion mas alta de usuarios que llevan un
registro de sus finanzas, lo que podria reflejar un mayor enfoque en la planificacion financiera
en estos grupos. PENSIONISSSTE, por otro lado, presenta un mayor porcentaje de usuarios
que no mantienen un registro de sus finanzas, lo que podria sefialar una falta de conciencia o
educacion financiera que podria ser abordada para mejorar la salud financiera de sus usuarios.
Este analisis revela que, aunque muchos usuarios estan comenzando a incorporar el control
financiero en su vida diaria, hay un camino por recorrer para lograr que la gestion de ingresos

y gastos sea una practica comun y sistematica entre todos los usuarios

Tabla 17. Si tuvieras dinero para invertir a largo plazo, ;Qué tipo de inversionista serias?

Administradora Conservador Agresivo
Profuturo 12 (24%) 30 (60%)
Coppel 31 (62%) 9 (18%)
Invercap 10 (20%) 26 (52%)
Pensionissste 15 (30%) 18 (36%)

Fuente: Elaboracion propia
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PROFUTURO se destaca por tener una mayor proporcion de inversionistas agresivos
(60%), lo que indica que sus usuarios estan dispuestos a asumir mayores riesgos en busca de
mayores rendimientos. Esta Afore parece atraer a individuos con una mentalidad de mayor
riesgo y busqueda de oportunidades de inversion mas agresivas. COPPEL vy
PENSIONISSSTE tienen una mayor proporcion de inversionistas conservadores, lo que
sugiere que estos usuarios prefieren proteger su capital y evitar riesgos excesivos. Esto puede
estar relacionado con una mayor preocupacion por la seguridad financiera a largo plazo.
INVERCAP muestra un balance entre ambas actitudes, con una proporcion similar de
inversionistas agresivos y conservadores, lo que sugiere un enfoque mas diversificado y
flexible por parte de sus usuarios. Este andlisis refleja que las preferencias de inversion a
largo plazo varian significativamente entre las Afores, lo que podria estar relacionado con las
caracteristicas y estrategias de cada Afore, asi como con las diferentes percepciones de riesgo

de los usuarios.

Tabla 18. Si recibieras una buena cantidad de dinero inesperadamente, ;Qué preferirias

hacer?

Administradora Ahorrar Gastar Invertir
Profuturo 15 (30%) 11 (22%) 24 (48%)
Coppel 7 (14%) 17 (34%) 26 (52%)
Invercap 15 (30%) 5 (10%) 30 (60%)
Pensionissste 5 (10%) 17 (34%) 28 (56%)

Fuente: Elaboracion propia

COPPEL muestra una fuerte preferencia por ahorrar el dinero recibido (17%),
mientras que las otras Afores también tienen una buena proporcioén de usuarios interesados
en esta opcion, aunque con porcentajes mas bajos. INVERCAP resalta por el mayor interés
en emprender un nuevo negocio (48%), sugiriendo una actitud mas orientada hacia la toma
de riesgos y la busqueda de oportunidades empresariales. PENSIONISSSTE tiene una
distribucion mds equilibrada en sus elecciones, con un leve interés en el ahorro, el
emprendimiento y la inversion en negocios establecidos, mientras que COPPEL presenta una
actitud mas conservadora. Este analisis refleja como las preferencias sobre qué hacer con una
cantidad inesperada de dinero varian segun la Afore y sugieren diferentes actitudes hacia el

riesgo, la seguridad financiera y el emprendimiento entre los usuarios.
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Cultura de Ahorro y Educacion Financiera: Se ha observado una carencia de cultura
de ahorro y educacidon financiera entre los usuarios de la AFORE. Segun Thaler,
(comunicacion personal 2008), la utilizacion de "empujones" o nudges puede incentivar a las
personas a tomar decisiones mas informadas y aumentar el ahorro para la jubilacion. Por otro
lado, Lusardi y Jappelli (2008) subrayan la importancia de la alfabetizacion financiera para
mejorar los habitos de ahorro.

Comportamiento Humano y Ahorro para la Jubilacion: En relacion con el
comportamiento humano y el ahorro para la jubilacion, los estudios de Benartzi y Thaler
(2007) proponen la automatizacion del ahorro como una solucion para combatir la
procrastinacion y aumentar las tasas de ahorro para pensiones. La implementacion de
sistemas de ahorro automaticos ha demostrado ser una estrategia eficaz para mejorar la
participacion y los aportes en los fondos para pensiones.

Eficiencia en los Servicios Publicos y Atencion al Cliente: La insatisfaccion con los
tiempos de espera y la atencion telefonica refleja un déficit en la eficiencia operativa del
servicio. Segun Hood (2006), los servicios publicos deben ser eficientes y centrarse en la
mejora continua de la atencion al cliente. El uso de tecnologia y la optimizacion de procesos
internos podrian ser claves para reducir los tiempos de espera y mejorar la satisfaccion del
usuario.

Acceso a Servicios Financieros y Sucursales: Se ha identificado la falta de acceso a
sucursales cercanas y la limitacion en la disponibilidad de servicios financieros como
problemas evidentes. De Soto (comunicacion personal, 2000) sostiene que mejorar el acceso
a los servicios financieros formales es fundamental para la prosperidad economica. La
digitalizacion y el uso de plataformas en linea podrian ser una solucion efectiva para superar
las barreras del acceso fisico a las sucursales.

Teoria del Ahorro y Planificacion Financiera: El andlisis de la falta de planificacion
financiera y control de ingresos y egresos resalta la necesidad de mejorar los habitos de
ahorro desde las primeras etapas de la vida laboral. Modigliani y Brumberg (1954) abogan
por una mejor planificacion financiera, mientras que estudios recientes sugieren que los
planes de ahorro automaticos pueden facilitar la toma de decisiones financieras a largo plazo
(Benartzi & Thaler, comunicacion personal, 2004).

Tecnologias y Digitalizacion de Servicios: Finalmente, Christensen (comunicacion
personal, 1997) destaca la importancia de la digitalizacion para mejorar la accesibilidad y la

eficiencia de los servicios publicos. El uso de aplicaciones moviles, plataformas web y
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sistemas de atencidon automatizada puede reducir los tiempos de espera y facilitar los tramites

para los usuarios, mejorando significativamente su experiencia con los servicios de

PENSIONISSSTE.

Discusion

Se presentd una propuesta integral para mejorar el servicio de las Afores, centrada en
optimizar los procesos operativos y fortalecer la educacion financiera de los usuarios. Las
acciones recomendadas abarcan varios aspectos clave relacionados con la eficiencia
operativa, la atencion al cliente y la promocion del ahorro para la jubilacion. A continuacion,
se detallan las principales iniciativas:

Educacion Financiera sobre el Ahorro para la Jubilacion

Se propuso desarrollar talleres y cursos en linea, asi como sesiones presenciales, para
ensefiar a los usuarios como calcular su pension y la importancia de comenzar a ahorrar
temprano. Ademas, se sugiri6 ofrecer programas de educacion financiera en comunidades y
lugares de trabajo para fomentar una cultura de ahorro desde edades tempranas (Fader, 2022;
Hauser, 2020). Se recomend¢ crear planes de ahorro adaptados a la edad de inicio del ahorro,
con simuladores interactivos en aplicaciones méviles y planes escalonados segun la etapa de
vida del usuario, lo que fomentaria la flexibilidad en las contribuciones para que los usuarios
pudieran ajustar sus aportaciones a sus capacidades financieras (Chen, comunicacién
personal, 2023).

Optimizacion de Tramites Administrativos

Se propuso simplificar y automatizar los tramites administrativos mediante un sistema
de validacioén automatica de datos y la digitalizacion de formularios para reducir tiempos y
papeleo innecesario. Ademas, se mejoraria la eficiencia de los procesos mediante la revision
de tramites y la implementacion de un sistema automatizado para acelerar la aprobacion de
estos (Knott, comunicacion personal, 2022). Se plantearon notificaciones en tiempo real y
pantallas de espera para mantener a los usuarios informados sobre el progreso de sus tramites,
tanto en linea como en sucursales (Garvin, comunicacion personal, 2021).

Capacitacion del Personal de Atencion al Cliente

Se enunci6 formacion mensual para el personal de atencion telefonica en manejo de
quejas y uso de herramientas digitales. También se organizarian talleres sobre empatia y
simulaciones de atencion al cliente para mejorar la actitud y eficiencia en la atencion (Nair

& Bower, 2021; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).
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Accesibilidad y Expansion de Servicios

Se manifestd incluir sucursales en zonas de alta demanda y establecer puntos de
atencion moviles en areas rurales. Ademas, se incrementaria la oferta de servicios en linea,
permitiendo que los usuarios pudieran realizar la mayoria de los tramites sin necesidad de
acudir a una oficina fisica (Andrews, 2023; Radin, comunicacion personal, 2021).

Desarrollo de Aplicaciones Mdviles y Portal Web

Se propone desarrollar una aplicacion movil que permita a los usuarios hacer un
seguimiento detallado de sus tramites y consultar su saldo. También se crearia un portal web
con consultas personalizadas para proporcionar a los usuarios un acceso mas facil y directo
a la informacion sobre sus tramites (Chen, comunicacion personal, 2023; Fader,
comunicacion personal, 2022).

Difusion y Promocion del Ahorro para la Pension

Se expuso el uso de plataformas digitales y medios tradicionales para difundir
mensajes sobre la importancia del ahorro para la pension. También se organizarian talleres
en comunidades y seminarios en empresas para educar sobre la gestion financiera personal y
el ahorro para la jubilacion (Kettl, 2021). Se ofrecerian productos de ahorro adaptables a las
necesidades de los usuarios, con opciones de aportaciones variables y cuentas de bajo
depdsito. Ademas, se promoveria el uso de aplicaciones y calculadoras en linea para ayudar
a los usuarios a realizar un seguimiento eficaz de sus finanzas personales y ahorrar para la
pension (Hauser, 2020).

Asesoria Personalizada

Se plantearon sesiones de asesoria personalizada, tanto presenciales como en linea,
para ayudar a los usuarios a crear un presupuesto familiar y destinar un porcentaje al ahorro
para la pension (Garvin, comunicacion personal, 2021; Nair & Bower, 2021). Existen varios
casos de éxito internacionales que respaldan las propuestas de mejora en la administracion
de pensiones y servicios publicos en general, especialmente en el contexto de la
digitalizacion, la mejora en la eficiencia de los tramites, y la promocién del ahorro para la
jubilacion. A continuacion, se presentan algunos ejemplos de programas o iniciativas exitosas
que podrian servir de base para las mejoras propuestas.

1. Estonia: Digitalizacion en la Administracion Publica

Contexto: Estonia es reconocida por su avanzado sistema de digitalizacion de

servicios publicos. La implementacion de su plataforma e-Estonia ha permitido a los
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ciudadanos realizar tramites gubernamentales en linea, incluyendo la gestion de pensiones y

otros servicios de seguridad social (Soot, 2021).

Exito: Mas del 99% de los servicios gubernamentales en Estonia se pueden realizar
de forma digital, lo que ha mejorado la eficiencia y reducido el tiempo de espera. Los
ciudadanos pueden consultar su historial de pensiones, cambiar fondos, y acceder a otras
prestaciones sin necesidad de desplazarse a una oficina fisica (Soot, 2021).

Relevancia para Propuestas de Mejora: La digitalizacién completa de los tramites,
como lo implementd Estonia, podria reducir significativamente los tiempos de espera,
aumentar la eficiencia administrativa y mejorar la experiencia del usuario en el sistema de
pensiones en cualquier pais, al igual que se sugiere en las propuestas de mejora.

2. Singapur: Sistema de Ahorro para la Jubilacién (CPF - Central Provident Fund)

Contexto: Singapur implementd el Central Provident Fund (CPF), un sistema
obligatorio de ahorro para la jubilacion donde los trabajadores y empleadores contribuyen a
una cuenta de ahorros individual. A lo largo de los afios, el gobierno de Singapur ha utilizado
tecnologias avanzadas para hacer que el proceso de contribucion y retiro de fondos sea
eficiente y transparente (Heng & Lee, 2017).

Exito: El CPF es considerado uno de los sistemas de pensiones mas eficientes del
mundo, con una tasa de ahorro extremadamente alta y una integracion tecnoldgica que
permite a los ciudadanos gestionar su fondo de pensiones a través de plataformas digitales.
Ademas, el gobierno proporciona opciones de inversion que permiten a los ciudadanos
maximizar sus rendimientos (Heng & Lee, 2017).

Relevancia para Propuestas de Mejora: El caso de Singapur respalda las propuestas
de mejora en torno a la implementacion de plataformas digitales en las Afores para optimizar
la gestion de los fondos de pension, facilitar el acceso a informacién y permitir una
administracion mas personalizada de las pensiones a largo plazo.

3. Chile: Reforma al Sistema de Pensiones

Contexto: Chile es uno de los paises pioneros en la creaciéon de un sistema de
pensiones basado en fondos de capitalizacion individual, administrados por entidades
privadas llamadas Afores. En los ultimos afios, el pais ha experimentado reformas para
mejorar la eficiencia y la transparencia del sistema, y en particular, ha promovido el uso de
la tecnologia para la gestion de las pensiones (Rojas & Herrera, 2020).

Exito: Las reformas han introducido la opcién de una plataforma digital para que los

ciudadanos puedan gestionar sus cuentas y realizar consultas de forma sencilla. Ademas, el
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sistema permite la portabilidad de los fondos, lo que significa que los trabajadores pueden

transferir sus fondos entre diferentes Afores (Rojas & Herrera, 2020).

Relevancia para Propuestas de Mejora: La experiencia de Chile demuestra como la
digitalizacion de los servicios de pensiones no solo mejora la eficiencia, sino que también
puede mejorar la transparencia y la confianza publica en el sistema, lo que es clave para
aumentar la participacion ciudadana y el ahorro a largo plazo.

4. Paises Bajos: Transparencia y Personalizacién en Pensiones

Contexto: Los Paises Bajos tienen uno de los sistemas de pensiones mas solidos y
equitativos del mundo, con una combinacidn de pension publica y privada. La digitalizacion
juega un papel crucial, con sistemas en linea que permiten a los ciudadanos acceder
facilmente a la informacion sobre su pension y hacer ajustes conforme a sus necesidades
(Visser & Zwinderman, 2019).

Exito: La pension estatal basica se complementa con planes de pensiones privados y
de empresa, lo que proporciona una cobertura integral. Los ciudadanos pueden consultar en
tiempo real su balance de pension, realizar simulaciones sobre el monto que recibiran en su
jubilacion y realizar ajustes a sus contribuciones (Visser & Zwinderman, 2019).

Relevancia para Propuestas de Mejora: La integracién de un sistema transparente y
personalizado de pensiones en los Paises Bajos refuerza las propuestas de mejorar la
accesibilidad y la personalizacion de los servicios de pensiones a través de plataformas
digitales, lo que podria contribuir a un mayor entendimiento y control por parte de los
usuarios sobre su futuro financiero.

5. Reino Unido: Sistema de Pensiones Automaticas

Contexto: En el Reino Unido, el auto-enrollment (inscripcion automatica) en planes
de pensiones fue implementado en 2012. Este sistema obliga a las empresas a inscribir
automaticamente a sus empleados en un fondo de pensiones, a menos que el empleado decida
optar por no participar. Ademas, se han utilizado herramientas digitales para que los
empleados puedan hacer un seguimiento de sus aportaciones y consultar sus fondos de
pension en linea (Pensions Policy Institute, 2018).

Exito: La tasa de ahorro para la jubilacion en el Reino Unido ha aumentado
significativamente desde la introduccion del auto-enrollment, lo que ha reducido el
porcentaje de trabajadores que no ahorran para su jubilacion. Ademads, las plataformas
digitales permiten a los usuarios ajustar sus aportaciones y realizar un seguimiento detallado

de su rendimiento (Pensions Policy Institute, 2018).
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Relevancia para Propuestas de Mejora: El sistema de auto-inscripcion y las
herramientas digitales para la gestion de pensiones podrian servir como modelo para
fortalecer la participacion en los sistemas de pensiones en otros paises, especialmente en la
mejora de la inclusion y el fomento del ahorro.

6. Australia: Superannuation y Acceso a Herramientas Digitales

Contexto: En Australia, el sistema de pensiones conocido como Superannuation
obliga a los empleadores a realizar contribuciones regulares a las cuentas de pension de los
empleados. Ademads, los ciudadanos tienen acceso a plataformas digitales donde pueden
verificar el estado de su cuenta, hacer contribuciones adicionales y realizar un seguimiento
del rendimiento de sus fondos (Australian Government, 2020).

Exito: La digitalizacion del sistema de pensiones ha permitido a los australianos tener
un mayor control sobre sus ahorros para la jubilacion. Las plataformas proporcionan
informacion clara sobre las aportaciones y el rendimiento de los fondos, y permiten a los
usuarios realizar ajustes facilmente (Australian Government, 2020).

Relevancia para Propuestas de Mejora: El modelo australiano respalda la propuesta
de mejorar la gestion de pensiones a través de plataformas digitales, proporcionando a los
usuarios una mayor transparencia y autonomia sobre sus fondos de pension.

Esta propuesta integral busco mejorar la experiencia del usuario, aumentar la
eficiencia operativa y fortalecer la cultura del ahorro para la jubilacion, asegurando un futuro

financiero mas seguro para los trabajadores.
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Tabla 19. Plan de Accion para la Implementacion de Propuestas de Mejora —

PENSIONISSSTE
o : . ., Responsable
N°| Punto de Mejora Accion Descripcion Cronograma .
Principal
. Curso en video
Educacion .,
) , para aprender a Educacion
1 |financiera para la [Talleres en linea h Mes 1 . .
C e usar simuladores Financiera / TI
jubilacion

de pension.

Charlas mensuales

Sesiones Coordinadores
. con expertos en  [Desde mes 2 )
presenciales . . Regionales
seguridad social.
App que calcula
Planes de ahorro  |Simulador pension segun Desarrollo de
2 . . . Mes 2
flexibles interactivo edad y ahorro Apps / TI
mensual.
Aportes bajos al
Planes inicio, Productos
. Mes 3 . :
escalonados incrementales con Financieros
la edad.
Automatizar
Optimizacion de  |[Reduccion de  [tramites que Operaciones /
3 . . : Meses 1-3 .
procesos internos  [tiempos tardan mas de 10 Tecnologia
dias.
Eliminar
Formularios documentos Procesos /
o Mes 4 s
simplificados  [redundantes en Juridico
inscripciones.
Verificacion de
Automatizacion  |Validacion datos sin Tecnologia /
4 .. : .- . ., Mes 2 .
administrativa automatica intervencion Sistemas
manual.
Formularios Subida de Atencion
Jicitales documentos por [Mes 3 Digital /
& internet. Desarrollo Web
Sistema que
Comunicacién Notificacion en |informa cuanto Atencion al
5 . . . Mes 4 .
sobre tiempos tiempo real falta para concluir Usuario / Web
el tramite.
Monitores con
Pantallas en . . Infraestructura /
tiempos estimados|Mes 4 .
sucursal L. Operaciones
por tramite.
., RRHH /
Formacion sobre .
Capacitacion al atencion, quejas y Supervisores de
6 .. |Curso mensual ’ Meses 2—6 Centro De
personal telefonico uso de .,
. Atencion
herramientas. .
Telefonica
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) ., ., Re ble
N°| Punto de Mejora Accion Descripcion Cronograma sponsa
Principal
Simulaciones de |Practicas con Calidad /
) Desde mes 3 .,
llamadas escenarios reales. Formacion
Sistemas de Respuestas ..
7 latencidn mas Chatbot web automaticas a Mes 3 TI./ Servicio al
. Cliente
agiles Tablas frecuentes.
R t , , . .,
csp uc?s‘ as Menus telefonicos TI/ Atencion
automaticas por |. . Mes 4 o
interactivos. Teletonica
VOZ
., ) ) Email o SM ,
Reduccion de Notificaciones mat’ o S. . 5 con Tecnologia /
8 tiempos vy claridad |automaticas actualizacion del [Mes 3 UX
posy estado del tramite.
Sistema de Muestra el tiempo Atencion en
turnos con de espera en Mes 4 Sucursales /
tiempos pantalla. Logistica
.. icacion /
Encuestas de Post-tramite por |[Encuesta breve Comu.n,lcacwn
9 ) s ] .. Desde mes 2 |Atencion al
satisfaccion email tras cada tramite. .
Cliente
[lamadas
Encuesta automaticas para Desde mes 3 Supervision /
telefonica evaluacion de Calidad
Servicio.
) ) ., 10 |
Sistema de Calificacion al Opcién de evaluar UX / Plataforma
10 . ., . . .. |con estrellas y Desdemes 3 | . .
retroalimentacion |[finalizar tramite |, . . Digital
dejar comentarios.
Encuesta en Encuesta rapida Desarrollo
L , ., [tras usar Desde mes 4 ..
aplicacion movil .., Movil / UX
aplicacion.
. Formacion
Actitud del Talleres de . RRHH /
11 . emocional y trato Mes2y 5 .,
personal empatia . Formacion
profesional.
. . Casos de . .
Simulaciones de - Supervision /
., resolucion de Desde mes 3 Lo,
atencion . Capacitacion
conflictos.
Nuevas oficinas
12 Expansion de Oficinas en donde hay mayor Meses 612 Infraestructura /
sucursales zonas populares |concentracion Planeacion
laboral.
) , . Coordinadores
. Oficinas moviles [Mes 6y o
Puntos moviles ) Territoriales /
en zonas rurales. |continuo L .
Movil
. Todo el proceso
Mayor oferta de  [Portal integral de  proceso Plataforma Web
13 . , . desde inscripcion [Meses 3—6 e
servicios en linea [tramites e / Digitalizacion
hasta seguimiento.
Automatizacion [Tramites simples TI / Atencion
, Mes 5 )
de consultas en linea. 'Virtual
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) ., ., Re ble
N°| Punto de Mejora Accion Descripcion Cronograma sponsa
Principal
Oficinas Modulos en
Infraestructura lugares de alto Noviembre— |Operaciones /
14 . temporales en : -
optimizada trafico en finde |Diciembre  |[Eventos
fechas clave ~
afio.
Unidades Presencia en ferias Relaciones
moviles de . Desde mes 5 |Publicas /
atencion Y ) Movilidad
App con Redisefio de
15 Platafq’ma de. .. ,Iseguimiento de [aplicacidon con Meses 4-6 [T/ UX
seguimiento digital| >,
tramites rastreo por etapas.
Consulta de
Portal web con [solicitudes por Mes 6 Servicio Digital
historial nuamero de / Web
tramite.
) li licativos
i Videos Clips exp 1.c’at1V0 3
Campanas . sobre pension y Educacién /
16 ) educativos en Meses 2—4 .,
educativas ahorro desde Comunicacion
YouTube <
jOvenes.
. Campafia nacional Comunicacion /
Anuncios en .
) de Mes 5-6 Relaciones
radioy TV I 11
concientizacion. Publicas
Promocion del Campaiias en Ir}fqgrgﬁas Y Comunicacion
17 .. . dinamicas en Desde mes 2 .
ahorro digital redes sociales Digital
redes.
. Serie (.16 Educacion /
'Webinars / entrevistas con :
Desde mes 4 |Alianzas
podcasts expertos y L
. . Estratégicas
testimonios.
Educacion Cap ac1t?1c1on Coordinadores
) Talleres presencial en Desde mes 3 .
18 |financiera en .. o Sociales /
) comunitarios asociaciones mensual .,
comunidades . Educacion
vecinales.
) RRHH /
Charlas en Sesiones en )
empresas lugares de trabajo Desde mes 4 [Relaciones
) Laborales
Ah
M10ITOS que S€ Productos
Productos de Aportes ajustan a la . .
19 . ) , Mes 5 Financieros /
ahorro flexibles |variables economia del
. Legal
usuario.
Cuentas con T1 / Productos /
Ahorro con ahorro desde .,
L. L . Mes 6 Inclusion
deposito minimo [pequeias . )
. Financiera
cantidades.
.. .. Educacion
20 Control digital de |[App de finanzas [Seguimiento del Meses 4-5  [Financiera /
finanzas personales ahorro mensual. .
Tecnologia
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. ., L Re ble
N°| Punto de Mejora Accion Descripcion Cronograma sponsa
Principal
H ient.
Calculadora de crramienta para Plataforma Web
ension proyeccion Mes 4 / Simuladores
P personalizada.
Orientacion Ayuda para armar Finanzas
. , . t D P 1
21 |personalizada en |Asesoria gratuita Presupucstos esde mes 5 crsonaies /
resupuesto familiares y mensual Atencion
presup ahorrar. Directa
Chat financiero SG‘I'VICIO‘ (,16 Web / Asesores
. orientacion por  [Mes 6 ..
en linea chat Digitales

Fuente: Elaboracion propia

Conclusiones

La investigacion concluyd que se logré cumplir el objetivo general al desarrollar un
plan de mejora para el servicio de PENSIONISSSTE, generando un impacto positivo con
valor social. Este plan incluy6 mejoras en la cultura de ahorro, la optimizacion de procesos
operativos, la atencion al cliente y la expansion digital. Estos aspectos contribuyeron
directamente a la mejora de la calidad del servicio, reduciendo los tiempos de espera y
agilizando los tramites, al tiempo que favorecieron el acceso a los servicios y la educacion
financiera de los usuarios.

En cuanto a los objetivos especificos, se destacd que la educacion financiera, la
automatizacion de procesos, la digitalizacion de servicios y la mejora de la eficiencia
operativa fueron elementos clave para el éxito del plan de mejora. Ademas, la
implementacion de "empujones" para fomentar el ahorro y la capacitacion continua de los
usuarios fueron fundamentales para la estructuracion de este plan.

Los resultados de la evaluacion de usuarios mostraron éareas de mejora,
principalmente en los tiempos de espera y la atencion telefonica. Estas areas fueron
prioritarias para la implementacion de medidas de mejora, como la digitalizacion de servicios
y la automatizacion de tramites, lo que también permitirda medir el desempefio y la
satisfaccion del cliente de manera mas precisa.

Se identificaron oportunidades para mejorar, tales como la expansion de sucursales y
la mejora de los tiempos de respuesta, asi como la necesidad de incrementar la alfabetizacion
financiera de los usuarios. La falta de cultura de ahorro en algunos usuarios también fue un

area clave de intervencion.
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Finalmente, se propusieron medidas especificas para aumentar el nivel de servicio,
que incluyen:

Digitalizacion de Servicios: Implementacion de aplicaciones moéviles y plataformas
en linea para gestionar tramites y consultas de manera eficiente, sin necesidad de acudir a las
sucursales.

Mejora en la Atencion Telefonica: Optimizacion del sistema de atencion al cliente
utilizando tecnologias como chatbots o sistemas automatizados para respuestas mas rapidas
y efectivas.

Automatizacion de Procesos: Aplicacion de mecanismos de ahorro automatico para
fomentar la cultura del ahorro y reducir la procrastinacion de los usuarios.

Capacitacion Continua: Programas educativos y talleres sobre ahorro y planificacion
financiera para mejorar la educacion financiera de los usuarios.

Expansion Digital y Cobertura de Sucursales: Mejora de la cobertura en zonas rurales
y marginadas mediante soluciones digitales y aplicaciones para facilitar la participacion en

el sistema de pensiones.

Futuras lineas de investigacion
1. Ampliacion del Estudio sobre el Impacto de la Digitalizacion en el Acceso a
Servicios
2. Estudio sobre la Efectividad de "Empujones" o Nudges Digitales para Fomentar el
Ahorro
Investigacion en la Personalizacion de Productos de Pension
Monitoreo de la Experiencia del Usuario a través de Plataformas Digitales

Investigacion sobre la Implementacion de IA y Chatbots en la Atencion al Cliente

AN A

Estudio sobre el Impacto de la Capacitacion Continua del Personal en la
Satisfaccion del Usuario

7. Desarrollo de un Modelo Predictivo para la Gestion de Tiempos de Espera

8. Estudio Longitudinal sobre la Educacion Financiera en Usuarios de Pensiones
9. Evaluacion de la Efectividad de las Campafias de Concientizacién sobre Ahorro
10. Estudio sobre la Viabilidad de la Expansion de Sucursales Moviles

11. Estudio sobre el Uso de Biometria y Otras Tecnologias en la Autenticacion de

Usuarios
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