¢Cuanto tiempo te falta para
Rediseiio de los estados de cuenta d
a pensiones para mejorar su entend

¢QUE ES?

En Colombia, cuatro de cada cinco trabajadores afiliados al
sistema pensional de beneficio definido no logran obtener
una pension. Esta baja tasa de cobertura se debe a tres razo-
nes principales. Primero, a los bajos niveles de productividad
asociados con la informalidad. Segundo, a los trabajadores
informales que, aunque deberfan cotizar, prefieren no hacerlo,
asi como a los afiliados que pagan errdneamente o se olvidan
de hacerlo, quedandose sin alcanzar el nimero minimo de
aportaciones para recibir una pension. Y tercero, a casos en

corregirlo de manera oportuna, se redisefio el estado
de cuenta a partir de los aprendizajes del campo de
las ciencias del comportamiento. Se realizd una prue-
ba aleatoria controlada con el fin de medir el impacto

del estado de cuenta redisefiado en la comprension de

los afiliados de su estado de cuenta (medido en una encuesta telefénica a una
muestra representativa), y el nimero de correcciones de manera oportuna a los
errores encontrados por los afiliados en su historia laboral, segun las respuestas
a la encuesta telefénica y otros datos administrativos.

COLOMBIA

los que los afiliados si han trabajado formalmente el nime-
ro de semanas requerido, pero no todos los aportes se ven
reflejados en el sistema.

Al iniciar este piloto, los estados de cuenta del sistema de
pensiones de beneficio definido en Colombia eran complejos y
dificiles de entender. Los afiliados no revisaban la informacion
incluida en los estados de cuenta frecuente o completamente, y
como resultado enfrentaban dificultades para detectar errores
en su historia laboral, por lo que no los reportaban a tiempo.
El estudio buscd, por tanto, mejorar la claridad y pertinencia
de la informacién que se ofrece en los estados de cuenta
para que los afiliados pudieran tomar mejores decisiones.

Para incentivar a los trabajadores a verificar el registro de
sus aportaciones al sistema de pensiones y, si €s necesario,

IMPACTO

Los resultados de una encuesta telefénica arrojaron la siguiente
informacion sobre el impacto del redisefio de los estados de cuenta:
1. La probabilidad de encontrar la informacion sobre el ndimero
de semanas de cotizacion que le falta al afiliado para poder
pensionarse aumento entre 14 y 22 puntos porcentuales.

2. La probabilidad de encontrar el nimero total de semanas
cotizadas no cambié de una manera consistente o concluyente
(algunos grupos de afiliados lo encuentran con mas probabilidad
mientras otros grupos o hacen con menos).

3. La probabilidad que el afiliado encuentre el detalle de los
aportes realizados en 2017, revise sus datos personales o en-
cuentre errores que no habia identificado antes en su estado
de cuenta, no cambid de una manera significativa.

A pesar del tercer resultado, datos administrativos compro-
baron que:

4, El estado de cuenta redisefiado llevé a un aumento signi-
ficativo entre 0,4 y 0,5 puntos porcentuales en la proporcion
de afiliados que realizaron al menos una solicitud de revision
de correcciones.
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EL DESAFIO

En Colombia, como en muchos otros paises de América Latina
y el Caribe, los trabajadores enfrentan muchas barreras a la
hora de ahorrar para el retiro. Una de ellas esta relacionada con
el rol que tienen los empleadores y |os trabajadores de cuenta
propia en las aportaciones a pensiones. La ley exige que tanto
los empleados de cuenta propia como los empleadores hagan
contribuciones al sistema pensional. Sin embargo, los errores
y omisiones en el pago obligatorio realizado por empleadores
y empleados son comunes. Entre octubre 2012 y diciembre
2017, Colpensiones tramitd mas de tres millones de solicitudes
de rectificacion de datos en los estados de cuenta (Colpen-
siones, 2018), también conocidos como historias laborales.
Tener la historia laboral incompleta es especialmente grave
para los trabajadores de bajos ingresos, quienes suelen haber
tenido multiples empleadores y pueden hacer contribuciones
menos regulares.

Hay muchas razones por las que la historia laboral de un afi-
liado puede estar incompleta o incorrecta. Por ejemplo, los

DISENO DE LA INTERVENCION

periodos trabajados pueden no aparecer en los registros del
Régimen de Prima Media (RPM) debido a un error al momento
de realizar la cotizacion. Estos errores van desde confusiones
al digitar el nimero de identificacion, hasta casos en los que
la cotizacién se hizo incorrectamente a una Administradora
privada de Fondos de Pensiones (AFP) y no al RPM. Por otro
lado, también existen casos en los que el empleador simple-
mente falla en realizar la contribucién requerida.

La identificacion temprana de errores potenciales es funda-
mental para asegurar el reconocimiento de la pension a tiempo.
La gran mayoria de errores en la historia laboral pueden ser
corregidas, pero, dependiendo de la complejidad del caso y
el tiempo que ha transcurrido desde el error, puede tomar
varios meses o, incluso, afos. El afiliado es la persona ideal
para identificar periodos incompletos en la historia laboral.
Por eso, es vital que cada afiliado sea capaz de entender la
informacion de manera correcta y de verificar rapidamente la
informacion proporcionada en los estados de cuenta.

El grupo de investigadores trabajé en conjunto con el equipo de Colpensiones responsable del manejo del sistema de beneficio
definido para probar el efecto de un redisefio del estado de cuenta. El redisefio se basd en los siguientes principios guia:

FIGURA 1. PRINCIPIOS GUIA USADOS EN EL REDISENO DEL ESTADO DE CUENTA.

DIVIDIR LA
INFORMACION

SIMPLIFICAR LIMITAR
EL LENGUAJE EL CONTENIDO

SEGMENTOS

Aplicando estos principios, se redisefid el nuevo estado de cuenta
buscando tres acciones concretas por parte de los afiliados:

1. Revisar el total de periodos cotizados al sistema.
2. Cotejar en detalle los aportes realizados durante el Ultimo ario.

3. Comprobar los datos personales, con instrucciones claras
de qué hacer en caso de encontrar alguna inconsistencia.

Ademas, se hizo un esfuerzo en personalizar el estado de cuenta
con un saludo dirigido y se explicitd la meta de aportaciones
para acceder al derecho de la pension (1.300 semanas y haber
cumplido 62 afios los hombres 0 57 afios las mujeres), algo que
suele generar confusion (Villar et al, 2015).

De la muestra de afiliados, se tomo una muestra de tres grupos
distintos: empleados, trabajadores independientes, y un grupo
de bajos ingresos que reciben un subsidio del 75% del Estado
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UTILIZAR

LENGUAJE INCLUIR
POSITIVO Y INSTRUCCIONES
MOTIVADOR

para el pago de sus aportes. Las tres muestras aleatorias, de
cerca de 8.000 afiliados cada una, 24.016 en total, recibieron
el estado de cuenta redisefiado. Al resto de los afiliados se les
envio el estado de cuenta estandar. Para medir el impactoen la
comprension e identificacion de datos incorrectos, se realizaron
4,000 entrevistas telefonicas (2.000 entre afiliados del grupo
de tratamiento y otras 2.000 del grupo de control). También,
se analizaron datos administrativos de Colpensiones sobre la
frecuencia de acciones de rectificacion del estado de cuenta
(datos de contacto o el historial de contribuciones). En la figura
2 se muestra la primera pagina del estado de cuenta original,
el evaluado en este estudio y, finalmente, el adoptado por la
entidad. Es importante anotar que se siguieron simultanea-
mente multiples principios de disefio en el ejercicio, asi que no
es posible saber cual de los principios guia con los mas Utiles.
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FIGURA 2. ESTADO DE CUENTA ANTIGUO (IZQ.), LA VERSION USADA EN EL ESTUDIO PILOTO (MITAD),
Y LA VERSION FINAL ADOPTADA POR LA ENTIDAD (DER.).
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IMPACTO

Medimos el impacto sobre tres tipos de afiliados a
Colpensiones:

* Trabajadores dependientes, a quienes un empleador
0 patron les hace sus aportaciones a la seguridad

social.
80%

* Trabajadores independientes que hacen sus propios 0%

aportes a pensiones de manera activa. 60%

e Afiliados subsidiados, quienes reciben un subsidio del 50%
Estado en el pago de sus contribuciones a pensiones. ‘;g‘j

0

Como se puede ver en la figura 3, los resultados in- 20%
dican unimpacto considerable, entre 14 y 22 puntos 10%

porcentuales, en la probabilidad de que un afiliado 0%

identifique el nUmero de semanas de cotizacién que
le falta al afiliado para poder pensionarse.

Por otra parte, hay indicios de que el efecto en la pro-
babilidad de encontrar el niUmero de semanas cotizadas hasta
el momento varia dependiendo del tipo de afiliado. Por un lado,
en afiliados independientes el estado de cuenta redisefiado
incrementa significativamente en cinco puntos porcentuales
la probabilidad de encontrar el niUmero de semanas cotizadas
hasta el momento. Sin embargo, esta probabilidad disminuye
en tres puntos porcentuales para afiliados subsidiados y en
cinco para empleados.

En cuanto a la correccién de errores, los resultados de la en-
cuesta indican que quienes recibieron el estado de cuenta
redisefiado tienen una menor probabilidad de encontrar un
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Efecto

FIGURA 3. PROBABILIDAD DE IDENTIFICAR EL NUMERO DE ANOS
DE COTIZACION PARA PENSIONARSE.

SIDENTIFICO CUANTAS SEMANAS O ANOS LE FALTARIAN PARA PENSIONARSE?
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error que no conocian. Pero, segun datos administrativos los
afiliados asignados al grupo de tratamiento realizaron mas
acciones buscando la correccion de sus datos. En concreto,
los trabajadores independientes incrementaron en un 26%
la probabilidad de hacer una correccion (2,9% frente a 2,3%
del grupo de control), mientras el efecto es similar entre los
trabajadores dependientes (2,3% frente a 1,8% del grupo de
control). No hay efecto en los afiliados subsidiados. Estos
resultados se encuentran principalmente determinados por
correcciones en datos personales, y no tanto por correccio-
nes en la historia laboral que, aunque fueron mayores en el
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grupo de tratamiento para todo tipo de afiliado, FIGURA 4. PROPORCION DE AFILIADOS QUE REALIZARON ALGUN TRAMITE.

estadisticamente no son mas frecuentes que en
el grupo de control.
45%
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informacion crucial para su salud financiera. 2,0%

) . - 1,5%
Sin embargo, este estudio también destaca la 10%

importancia de informacion correcta y actualizada 05%
de los datos de contacto al entregar informacion 0.0%
(por ejemplo, los estados de cuenta) y al medir
resultados (por ejemplo, al llevar a cabo encuestas
telefonicas). En este caso, uno de cada cinco es-
tados de cuenta no pudo ser entregado debido a
direcciones desactualizadas, y mas de la mitad de los afiliados
seleccionados para la encuesta telefénica entre quienes el
envio en fisico habia sido exitoso no pudieron ser contactados,
ya sea porque el nimero telefonico era invalido, incorrecto,
0 no respondieron a la llamada. Ademas, de los que fueron

PROPORCION DE AFILIADOS QUE REALIZARON ALGUN TRAMITE
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contactados, un 32% reportd no haber recibido el extracto
a pesar de que los registros administrativos mostraban que
su entrega habia sido exitosa. Finalmente, un 14% prefirié no
contestar la encuesta. En la figura 5 se muestra el resumen
del operativo de la encuesta telefonica.

FIGURA 5. RESUMEN OPERATIVO ENCUESTA TELEFONICA
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LECCIONES DE POLITICA

1. Los estados de cuenta son uno de los principales meca-
nismos de los administradores de fondos de pensiones
para transmitirle informacion a sus afiliados. Un disefio
correcto puede contribuir a incrementar el entendimiento
de parametros clave de los de los sistemas de pensiones
por parte de los afiliados y pueden incentivar la verificacion
de los estados vy la solicitud de correcciones, cuando son
necesarias.

2. La forma en que se presenta la informacidn para los afiliados
es importante. Algunos principios que se recomiendan
adoptar en las comunicaciones con los afiliados son:

e Limitar el contenido: menos es mas.
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25% CONTACTADOS 31,5% NO RECIBIERON
EXTRACTO

20% REAGENDARON 14,2% RECHAZARON LA

ENCUESTA

e Simplificar el lenguaje, evitar tecnicismos y usar lenguaje
coloquial.

* Dividir lainformacion en segmentos, ayudando a identificar
la informacion clave.

e Utilizar un lenguaje positivo y motivador.

e Incluir instrucciones concisas para los items que puedan
necesitar de una accion: “ya me convenciste de actuar,
éahora qué hago?”.

3. Establecer politicas que mejoren la obtenciény actualizacion
de los datos de contacto es clave. Los efectos positivos
de tener un mejor estado de cuentas se ven claramente
disminuidos por la mala calidad de los datos de contacto
de los afiliados.
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