
AFORE XX BANORTE

LIDER EN INNOVACION
Y SERVICIO AL CLIENTE
Desde hace ya algunos anos
Afore XXI Banorte se convirtió en un referen

te dentro de las Administradoras de Fondos de

Ahorro para el Retiro no sólo por el buen ma
nejo de sus portafolios de inversión acompa
ñada de una excelente estrategia de largo pla
zo sino también porque de manera temprana
incorporaron tecnología de punta para ofre
cer sus servicios Con ello han logrado transi
tar hacia el mundo digital en forma más rápida
y eficiente que el resto de las Administrado
ras de Fondos para el Retiro Afore Gracias
a lo anterior fue reconocida por la Comisión
Nacional del Sistema de Ahorro para el Reti
ro Consar como la administradora número
1 en capacidad operativa1 ya que es la Afore
que tiene el menor tiempo de respuesta para
atender y concluir más de 15 tipos de servicio
además de ser la que concluye favorablemen
te más trámites

Lo que comprueba su gran capacidad ope
rativa y de incorporación de tecnología es la ga
ma de soluciones digitales que han ofrecido a
sus clientes durante la actual emergencia sanita
ria En ese sentido sobresale que Afore XXI Banorte
fue la primera en ofrecer herramientas para
que sus clientes pudieran efectuar trámites
y solicitar servicios sin tener que acudir en for
ma presencial a una de sus 74 oficinas de aten
ción personalizada con las que cuenta en todo el
país cuidando así tanto a sus clientes como a
sus colaboradores

Entre los trámites que sus clientes pueden ini
ciar o realizar de manera digital se encuentran

Registro de la cuenta individual
Estimación del monto de pensión

c Consulta de saldos y movimientos
Retiro total IMSS ISSSTE

Retiro parcial IMSS ISSSTE
Retiro programado IMSS ISSSTE

c Depósito o retiro de aportaciones
voluntarias

Separación o unificación de cuentas
IMSS ISSSTE

Ademas desarrollaron dos aplicaciones móvi
les gratuitas AforeMóvil XXIB y AforeMóvil XXIB
Lite y una plataforma en línea dentro de su pá
gina web para iniciar trámites Mi Afore Digital
XXIB En estas plataformas sus clientes pueden
consultar su saldo solicitar su estado de cuen
ta realizar aportaciones voluntarias calcular su
pensión de acuerdo con su saldo ahorrado so
licitar su estado de cuenta digital y mucho más
Todo ello le ha permitido a Afore XXI Banorte ofre
cer un mejor servicio acelerando los tiempos de
atención y concretando una mayor cantidad de
trámites y servicios de manera digital

XXI Banorte ha potenciado el uso de sus ca
nales digitales para brindar asesoría y atención
personalizada a sus clientes Muestra de ello son
los siguientes datos de servicio anuales
s 860 mil consultas en su Chatbot

asistente virtual disponible en su
página web

a Más de 123 mil atenciones a través
de sus redes sociales

s Asesoría y seguimiento a través
de correo electrónico a más de

17G GGG casos

En los proximos meses se sumara a estos ca
nales un sistema de atención automatizada a

través de WhatsApp el cual estará disponible las
24 horas del día para brindar información a tra
vés del mismo número de su centro de contacto

La implementación de estos avances tecno
lógicos no sólo ha permitido que varios de sus
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tramites puedan realizarse de manera digital si
no que también ha hecho mucho más eficiente
la atención presencial en sus oficinas de aten
ción personalizada Por ejemplo incorporaron
un innovador sistema para que sus clientes ob
tengan una cita y puedan acudir a sus oficinas
en el menor tiempo posible Asimismo cuentan
con un sistema de turnos para garantizar que el
tiempo de espera en sala sea de 20 minutos o
menos En ese sentido y para mejorar la expe
riencia de los más de 1 5 millones de clientes que
cada año atienden de manera presencial Afore
XXI Banorte inició la remodelación de sus ofici

nas en CDMX Azcapotzalco CDMX Insurgentes
Cuautitlán Acapulco Cuernavaca Ecatepec Te
pozán Toluca Orizaba Poza Rica Oaxaca Her
mosillo San Luis Potosí Chihuahua León y Que
rétaro implementando múltiples mejoras entre
las que destacan
s Modulos de atención con mayor

privacidad garantizando la sana

distancia

m Mayor comodidad en las salas de
espera y en los diferentes espacios
dentro de la oficina

Lo anterior le ha permitido a Afore XXI Banorte me
jorar su capacidad de respuesta sin desde luego
descuidar las recomendaciones sanitarias priori
zando en todo momento el bienestar de sus clien

tes Gracias a ello se ha convertido en una de las
Afore con el mejor índice de Atención a Usuarios

IDATU que proporciona la Condusef ya que como
se mencionó resuelven trámites y atienden opor
tunamente las dudas y solicitudes de sus clientes
Gracias a las innovaciones y mejoras de servicios
al cliente mencionados Afore XXI Banorte se ha
convertido en la mejor opción para administrar el
ahorro para el retiro de los trabajadores

1 Fuente CONSAR https w AW gob mx cms uplcads attachment
file 56572ó Metodolcgi a MAS AFORE 2019 VFF pdf
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