Bogot3, diciembre 1 de 2021

Transicién desde la il
administracion de activos 4 =
hacia la administracion
centrada en el usuario

Luis Felipe Jiménez Salazar

Delegado para pensiones
Superintendencia Financiera de Colombia



Los mandatos y |la estrategias de las AFP han incorporado la continua interaccion
entre los procesos operativos y los sistemas de atencion a los usuarios

N
O Ll @ Ll pid, © #& Ll
G

Administracion de

Administracion activos e informacion

de activos )
Administracion ‘ Desarrollo, promocion y
de activos e ¢ - ¢ mantenimiento del sistema
informacion orientado a la atencion al CF
) Atencion al - »
consumidor Atencion al CF

financiero - CF

.
y
Superintendencia
Financiera
de Colombia




La nueva vision estratégica implica la revision permanente de los objetivos y
del disefno de los procesos de las administradoras
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Managing Risks: A New Framework, Robert S. Kaplan & Anette Mikes

El proceso de inversiones debe
transformarse para convertirse en un
proceso centrado en el usuario.
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https://hbr.org/search?term=robert%20s.%20kaplan
https://hbr.org/search?term=anette%20mikes

En este contexto hemos identificado que la transparencia no es suficiente y debemos
iImplementar sistemas de asesoria con un rol activo de las administradoras

Contactabilidad Medicion
Acercamiento al Evaluacion de impacto para

afiliado. la aplicacion de estrategias e
enfocadas en el
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ciencias del
e comportamiento
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de los productos.




En Colombia hemos disefiado una regulacion que incentiva la creacion de programas gue
incorporen estos elementos en los esquemas de asesoria (Circular Externa 024 de 2018)

Contactabilidad de los | Rol activo de las administradoras Educaciony
afiliados para incentivar decisiones de los evaluacion de impacto
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La efectividad de los programas se debe medir mediante estrategias de
evaluacion de impacto, indicadores y metas que deben ser presentadas
Sfc periédicamente a la Junta Directiva. 1
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En cooperacion con el Banco Interamericano de Desarrollo se realizaron talleres
de nivelacion del conocimiento sobre teoria del cambio y evaluacion de impacto

¢ Qué nos dice la evaluacion de impacto?

= Responde una pregunta de causa y efecto:

— ¢ El programa X causo el efecto Y?

— Dimension causal. Informa sobre el cambio en el efecto Y
que se le puede atribuir directamente al programa.

— ¢Tienen los vinculados que reciben los SMS mayores
niveles de ahorro a causa de esta campana?
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v' Seguimiento a la efectividad de las
estrategias o programas de la
administradoras, mayor contactabilidad y
respuesta de los afiliados.

v/ Cambio en el comportamiento a largo
plazo de las personas como respuesta a la
causalidad de las intervenciones realizadas
por las administradoras.

v Aprendizaje y construccion colectiva entre
los actores del SGP.




Ya estamos viendo resultados “comportamentales” y operativos
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Afiliados contactados

*Efectividad de contacto - 77,7% Contactos efectivos

‘Interaccion con la comunicacion - 28,8% Open Rate Contactos efectivos

*Efectividad de contacto — 61%
Clic Rate

*Transaccion en HL - 4,3% Transacciones 102 1174 Afiliados que toman la DA
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Avances y resultados 2020 - 2021

Durante 2020 los administradoras del SGP desarrollaron los Programas de Afiliados
Proximos a Pensionarse (PAP), dirigidos a una poblacion objetivo de 3.594.431 afiliados.

Las Administradoras han identificado que los PAP 2 encaminados a incentivar la consulta y
aceptacion de la historia laboral, han servido para que aproximadamente el 80% de los
afiliados que entran a la etapa de documentacion del proceso de reconocimiento pensional
tengan la HL validada.

En promedio el 97% de los afiliados de las AFP que se encuentran clasificados en el PAP 5y
PAP 2 cuentan por lo menos con un dato de contacto. Se ha logrado la actualizacion de
datos basicos o de contacto de 1.065.936 afiliados.

Dentro del cronograma del proyecto se tiene definido el seguimiento de resultados

Intermedios para septiembre 2021 y evaluacion de impacto de los programas para 2022.
Asi mismo, se realizara la construccion de indicadores de monitoreo para el seguimiento de

los programas a nivel de industria.
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