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RESUMEN EJECUTIVO

Este proyecto se desarrolla con el propésito de brindar una solucién que facilite la asesoria al
cliente en el tema de fondo de inversion en la oficina de servicio al cliente del Fondo de

Pensiones y Cesantias Proteccion S.A.

En la oficina de servicio al cliente se estan presentando inconvenientes con los afiliados por la
demora en la asesoria de los fondos de inversion, posiblemente por escasos asesores que manejan
la informacién para atender un volumen alto de requerimientos y consultas. Ademas, los
asesores son monitoreados por un aplicativo que mes a mes da un informe de cuanto tiempo se

demora cada consulta y cuantos infortunios se presentan en el mes.

La propuesta de mejora producto de la practica, conduce a buscar una solucion que ayude a evitar
la pérdida de tiempo en los clientes y asesores, haciendo que se puede llegar de una forma mas

pertinente, clara y concisa a los clientes sobre el fondo multi inversion y sus diferentes opciones.

Para esto, se hace necesario implementar una plantilla en Excel que permita la consulta agil y
confiable de cada una de las 28 alternativas de inversion, pues con el registro de cada inversion
se le puede hacer seguimiento en la pagina de proteccion permitiéndose visualizar las

rentabilidades que se han obtenido por medio de la ficha técnica.
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Para el analisis y solucion de la problematica, se tiene en cuenta las opiniones de los asesores

responsables de los procesos dandoles a conocer los beneficios de esta plantilla

Esta plantilla se le entrega al director de oficina y a cada uno de los asesores para que la
mantengan en sus ordenadores, igualmente se va a mantener anclada en la carpeta COMUNQ que

es utilizada para el almacenamiento de documentos de interés en toda la oficina.
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PALABRAS CLAVE.

AFP: Las Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP), son sociedades anénimas cuyo
objeto social Unico y exclusivo es la administracion de un fondo de pensiones, asi como el
otorgamiento de las prestaciones por vejez, invalidez y sobrevivencia a sus afiliados. (asofondos,

2017)

HISTORIA LABORAL.: es un reporte de tus semanas cotizadas. Esta compuesta por tres
unidades basicas: empleador, afiliado y cotizaciones. Incluye las cotizaciones realizadas a partir

de la fecha de afiliacion a la AFP hasta la fecha. (Colpensiones, 2018)

TRAMITE PENSIONAL: Proceso de solicitud de remuneracion econdémica de por vida
equivalente a un salario minimo mensual vigente, también podra hacer alusion a la solicitud de
devolucidn de aportes que un afiliado hace a lo largo de su vida aboral a una entidad

administradora de pensiones y/o cesantias. (Proteccion, 2013)

PENSION VOLUNTARIA: son una forma de ahorro voluntario que le da a un trabajador
vinculado o independiente, la posibilidad de complementar la pension obligatoria, obtenida
durante su vida laboral. El trabajador realiza aportes periddicos a un Fondo de Pensiones y
Cesantias que administra los recursos a través de portafolios de inversidn con diferentes niveles
de riesgo y rentabilidad. (Portafolio, 2018)
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DOBLE ASESORIA: las administradoras de pensiones estan en la obligacion de brindar a sus
afiliados una doble asesoria si ellos manifiestan su intencion o interés de cambiarse de régimen.
Con esta informacion, el usuario debe determinar si el cambio le conviene o no, para concretar el

traslado o mantenerse en el régimen en el cual se encuentre. (El Pais, 2017)
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INTRODUCCION

Los fondos de pensiones del Régimen de Ahorro Individual con Solidaridad (RAIS) son
administrados por las sociedades administradoras de fondos de pensiones, cuya creacion se

autoriza por ley (Art. 90-Ley 100 de 1993).

Las Sociedades Administradoras de Fondos de Pensiones y de Cesantias (AFP) son entidades
0 sociedades de servicios financieros, que se encuentran vigiladas por la Superintendencia
Financiera de Colombia, creadas con el Unico fin de administrar fondos de pensiones obligatorias,
fondos de cesantias y fondos de pensiones voluntarias, es decir su funcion exclusiva y
fundamental es la administracion y manejo de fondos y planes de pensiones del régimen de

ahorro individual con solidaridad y de fondo de cesantias .

Estas entidades son de carécter previsional supervisadas por la Superintendencia Financiera de
Colombia para que cumplan de manera su objetivo de administrar los recursos destinados a pagar

las pensiones de los afiliados.

El régimen de cesantias es modificado tratando de crear condiciones mas beneficiosas para la
estabilidad laboral de los colombianos dando la orden para la creacion de fondos dedicados al

manejo de los aportes realizados a los trabajadores por este concepto.
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Las Sociedades Administradoras de Fondos de Pensiones y de Cesantias ademas ofrecen
pensiones voluntarias como herramienta de ahorro voluntario que se ajustan a los perfiles de
riesgo de los afiliados, garantizando seguridad, rentabilidad y liquidez a los afiliados,
garantizando también el manejo transparente y correcto de las inversiones aun asi estando
vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia y convirtiendo a las AFP en los

administradores de ahorro méas importantes de Colombia.

AFP Proteccion S.A., una unidad del holding colombiano Grupo de Inversiones Suramericana, es
la segunda mayor administradora de fondos de pensiones y cesantias del pais con cerca de 1,6
millones de afiliados. La empresa administra tres fondos para seguro de cesantias, pensiones
voluntarias y pensiones obligatorias. En 2011, la compafiia adquirio los activos de fondos de
pensiones en El Salvador, AFP Crecer, del banco local Bancolombia. Mas tarde, en 2013, la
firma completd un proceso de fusion con la unidad local del grupo holandés ING, ING
Administradora de Fondos de Pensiones y Cesantias, como consecuencia de la compra de las
unidades de pensiones, seguros de vida y administracion de inversiones de ING en Latinoameérica
por parte de Grupo Sura. AFP Proteccion fue fundada en 1991 y tiene su sede en Medellin.

(BNAMERICAS, s.f.)

El propdsito de la realizacion de la practica empresarial es alcanzar los conocimientos suficientes

para el area financiera y administrativa, llegando asi a comprobar por medio de cada
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planteamiento el proceso veraz administrativo y eficiente sobre los procesos internos y externos

gue maneja la organizacion.

Es oportuno y de gran ayuda implementar esta plantilla en Excel, con la cual los asesores y
practicantes tienen rapido acceso a la informacion de los fondos de multi inversion para ofrecer al

afiliado informacion veraz, efectiva y eficiente, haciendo que se vuelva atractivo para ellos.

En los Gltimos afios, el sector financiero y pensional a nivel nacional se ha posicionado con
alternativas de inversién, ahorro y consumo para las empresas y familias; esto, fundamentado en
diversos estudios que intentan explicar factores de comportamientos de los mercados,
permitiendo asi observar la capacidad que tienen diferentes modelos y aproximaciones a la
reduccion de sesgos de informacion que muestra el mercado. Por ello, se hace necesario que se
realice una revision acerca de las diferentes aplicaciones que han presentado los mercados
financieros, para poder determinar si existe la probabilidad de que puedan ser aplicados a un
andlisis del comportamiento pensional en Colombia, con el objetivo principal de aumentar la

confiabilidad y certeza de los usuarios para tomar las mejores decisiones.

A partir de esta informacion, el estudio se enmarca en analizar los valores de unidad de los
fondos de pensiones en Colombia, a partir del analisis de Rango Reescalado y la Ley 1328 de

2009. Como primera medida, se analizara el comportamiento de los valores de unidad (Precios),
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de los portafolios que actualmente existen en Colombia (Conservador, Moderado y Agresivo), a
partir de la metodologia de Rango Reescalado (R/S), basado en las teorias elaboradas por autores
como Hurst (1950), Mandelbrot (1951), Lorenz (1960), entre otros. Definiendo, que se puede
analizar el comportamiento de dichos activos de forma diferente a los supuestos de la teoria de
portafolios eficientes y complementando el analisis a partir de la ley 1328 de 2009, permitiendo
entender el funcionamiento de este tipo de mercados, en el &ambito financiero y pensional.

(Martinez, 2017)

Teniendo en cuenta estos factores podemos identificar cuéles son los determinantes al momento
de una persona tomar la decision de afiliarse a un fondo de pensiones bien sea por la atencion
prestada o porque se sienten con el respaldo suficiente para dejar sus inversiones en el fondo,

situacion que debe mejorarse en el Fondo de Pensiones y Cesantias Proteccion S.A.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE GRADO

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las sociedades administradoras de fondos de pensiones y cesantias desempefian un papel
importante en la sociedad Colombia; son las encargadas de administrar y manejar los aportes
hechos por los empleadores y/o aportes voluntarios hechos por los empleados en blsqueda de
crear condiciones més favorables para la estabilidad laboral de los colombianos velando también
para cuando el ciudadano llegue a su vejez, sufra de alguna invalidez o fallezca exista para él y su
familia el reconocimiento de una pension econdémica y ademas otras prestaciones o beneficios

determinados por la ley.

Proteccion S.A es una de las AFP mas importantes en Colombia, fue fundada el 12 de agosto de
1991, para 1993 queriendo brindar la posibilidad a las personas que quieren hacer ahorros
adicionales se crearon el fondo de pensiones voluntarias que ofrece un portafolio de productos
con un gran atractivo de rentabilidad e inversion en la bolsa de valores con un porcentaje de
comisién relativamente bajo entre el 1% y el 3%; un afio después para 1994 se crea el fondo de
pensiones obligatorias con el cual se busca ser el principal aliado en la creacion y gestion de su

patrimonio generando valor al cumplimiento de sus metas. (que es proteccion, 2013)

El fondo de pensiones y cesantias ha sido referenciado como uno de los mejores lugares para
hacer sus aportes obligatorios y voluntarios donde tienen varias opciones para realizar sus

cotizaciones como un pilar fundamental para la organizacion es que se centra en la atencion al
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cliente, trata de mejorar la calidad de las respuestas y de la informacion brindada a los afiliados

haciendo que su toma de decision sobre como invertir su dinero sea mas sencillo.

Algo que se ve muy frecuente es la devolucion de los aportes que a lo largo de la vida laboral del
cliente se han ido depositando en una cuenta individual a su nombre; muchas de las personas
prefieren retirar el dinero y no invertirlo perdiendo rentabilidad sobre este capital. Cada dia un sin
namero de personas se acercan a sus sucursales a realizar este tipo de tramites en los cuales el
asesor no puede realizar un acompafiamiento total sobre la gran cantidad de productos que

maneja el fondo de pensiones

Se han presentado algunos casos en los cuales después de recibir estos documentos y seleccionar
el producto que desea manejar el afiliado nos indica que encontré un mejor producto el cual
Ilena més sus expectativas a la hora de realizar dicho proceso; el trabajo para el asesor se
complica en ese momento ya que debe iniciar nuevamente con el protocolo para ser enviado al

area encargada.

Esta unidad se encarga del estudio de cada uno de los casos de personas que estan tomando su
producto de inversion de la compafiia haciendo que puedan solicitan las devoluciones de sus
aportes ocasionando atrasos en la atencion oportuna a cada uno de los casos y hasta repercutir en

acciones legales en contra de la AFP.
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La problematica se plantea a raiz de que se lleva un control de los tiempos de atencion de los

clientes, estos no son muy largos y se debe atender la mayor cantidad de afiliados que hay en la
sala en el menor tiempo posible para evitar molestias por los atrasos en los infortunios, esto hace
que la informacion que a veces se les brinda no sea la correcta o cumpla el cien por ciento de sus

expectativas respecto a los productos ofrecidos.

Se han presentado casos en los cuales las personas por falta de informacion y de cifras irreales
se han desanimado y descartado la opcion de tomar algin producto del fondo de pensiones. Este
tipo de inconvenientes no sélo se han presentado con los afiliados, también con empresas en

busca de respuestas y mejores productos que cumplan con sus necesidades y expectativas.

Como aprendiz soy el encargado de atender de primera mano en la basqueda del turno para un
asesor a todos los afiliados, lo que exige conocer de antemano su necesidad y solicitud y por
ello, surge mi pregunta de ¢cémo brindar una informacion clara al afiliado en el menor tiempo

posible sobre los fondos de multi inversion y ofrecerles una alternativa para obtener rentabilidad

?
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1.2. JUSTIFICACION

Durante varios afios se han venido presentando inconvenientes con los afiliados que se acercan a
consultar a los asesores la mejor opcion para invertir su capital, cada persona que se recibe es un
mundo totalmente diferente, donde tenemos que estan muy atentos a sus necesidades para poder

llenar sus expectativas.

Muchos de ellos llegan a hacer la consulta sobre cuanto o como deben realizar su inversion para
generar rentabilidad, si es mejor por Multi inversion, por ahorro o en un portafolio, situacion que

varia de acuerdo con su perfil de riesgo y expectativa para ofertar renta fija o variable

Estas alternativas de inversion se manejan en pesos, dolares y euros, entre otras divisas, con renta

fija o variable, realizando aportes mayores a 1 SMLV o sumas Unicas de $30 millones.

Con tantas opciones para invertir estamos tratando de hacer un poco mas sencillo el trabajo de los
asesores y que los afiliados puedan realizar las consultas desde la comodidad de su casa de una
forma sencilla por esto se propone gestionar el simulador para que toda la oficina de servicio
tenga acceso a la verificacion y modificacion de la informacién y asi pueda darle cifras mas

concretas y veridicas para que se pueda tomar la mejor forma de invertir.
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1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Apoyar operativamente a la oficina de servicio al cliente del fondo de pensiones y cesantias
proteccion s.a. en el area de multi inversion a través de una herramienta disefiada en excell que

facilite la asesoria de fondos de multi inversion

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

++ Definir las variables necesarias para el disefio de la herramienta en Excel a través de la
consulta con los compafieros del &rea de Multiinversion de acuerdo con los requerimientos
de asesoria por parte del cliente y las caracteristicas de los productos que ofrece Proteccion
S.A.

+ Disenar la herramienta en Excel que permita agilizar y brindar la mejor opcién de inversién

para los afiliados y poder lograr la mejor rentabilidad con los productos que va a manejar.

>

% Capacitar al personal de servicio al cliente del area de Multi inversion de Proteccion S.A. en

el manejo de la herramienta en Excel
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1.4. ESTADO DEL ARTE/ANTECEDENTES

Las Sociedades Administradoras de Fondos de Pensiones y de Cesantias (AFP) son sociedades de
servicios financieros vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia, constituidas con
el objeto social exclusivo de administrar fondos de pensiones obligatorias, fondos de cesantias y
fondos de pensiones voluntarias; es decir su funcion exclusiva y fundamental es la administracion
y manejo de fondos y planes de pensiones del régimen de ahorro individual con solidaridad y de

fondo de cesantias .

Los fondos de pensiones del Régimen de Ahorro Individual con Solidaridad (RAIS) son
administrados por las sociedades administradoras de fondos de pensiones, cuya creacién se

autoriza por ley (Art. 90-Ley 100 de 1993).

Las sociedades que administren Fondos de Cesantias, también pueden manejar simultaneamente,
Fondos de Pensiones, previo cumplimiento de los requisitos establecidos en la mencionada ley.

(asofondos, 2017)

La ley 100 de 1993 permite la creacion de las Sociedades Administradoras de Fondos de
Pensiones las cuales su objetivo es administrar recursos que no son de su propiedad si no de los

afiliados.
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Todo esto con el objetivo de modernizar el codigo sustantivo del trabajo reglamentando las
relaciones individuales entre el trabajador y el empleador dando como resultado justicia y

equilibrio entre ambas partes.

El régimen de cesantias es modificado tratando de crear condiciones mas beneficiosas para la
estabilidad laboral de los colombianos dando la orden para la creacion de fondos dedicados al

manejo de los aportes realizados a los trabajadores por este concepto.

Lo que se promueve con esta ley es asegurar a la poblacién el cubrimiento de los riesgos o
contingentes derivados de la vejez, la invalidez y la muerte, todo esto a través de herramientas
que permitan el reconocimiento de pensiones y prestaciones a todos los individuos posibles
buscando una mayor cobertura que supere en calidad y en cantidad al servicio prestado por el

antiguo sistema.

Las Sociedades Administradoras de Fondos de Pensiones y de Cesantias ademas ofrecen
pensiones voluntarias como herramienta de ahorro voluntario que se ajustan a los perfiles de
riesgo de los afiliados, garantizando seguridad, rentabilidad y liquidez a los afiliados,

garantizando también el manejo transparente y correcto de las inversiones.
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La legislacion acerca de la generacion y el cobro de pensiones contempla numerosos casos que

se alejan de los tramites mas convencionales. Vamos a ver tres casos concretos:

1. Personas no obligadas a cotizar a pension
Las mujeres mayores de 50 afios u hombres mayores de 55 que nunca hayan cotizado a pension.
No pueden cotizar porque no alcanzarian el tiempo minimo de cotizacion para la pension de

vejez.

Los trabajadores independientes sin contrato laboral o por prestacion de servicios, con ingresos

menores que el salario minimo mensual.

Las personas pensionadas con contrato, sea de prestacion de servicios u otro. Si es otro tipo de
contrato, sus empleadores deben informar a los operadores de la PILA (Planilla Integrada de
Liquidacion de Aportes) de que tienen un trabajador pensionado para hacer los aportes
respectivos a salud, ARL (Administradora de Riesgo Laboral) y Parafiscales a nombre de ese

empleado.

Quienes hayan cumplido edad y semanas requeridas para acceder a la pension de vejez (tanto
para los afiliados al régimen de prima media con prestacion indefinida del antiguo ISS, ahora
Colpensiones, como para los que estan con el régimen de ahorro individual con solidaridad
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independientemente de su edad mientras tengan el importe minimo ahorrado para acceder a la

pension).

2. Independientes sin recursos para acceder a la pension

Segun el articulo 3 del decreto 3085 de 2007, estas personas no estan obligadas a cotizar a

pensiodn, pero para poder cotizar a salud han de cumplir estas exigencias:

No estar vinculado a empleador (por contrato de trabajo, de prestacion de servicios u otro similar)

ni tampoco como servidor publico.

No llegar al ingreso exigido para afiliarse a los Regimenes Contributivos del Sistema de
Seguridad Social Integral, pero estar afiliado al Régimen Contributivo del Sistema General de

Seguridad Social en Salud.

Presentar su declaracion anual de IBC (Ingreso Base de Cotizacion) ante la EPS en la que se
encuentra afiliado, precisando su nombre completo, sexo, fecha de nacimiento, identificacion,
tipo de cotizante, actividad econdmica de la que provienen sus ingresos, datos de residencia y

nivel educativo.
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La declaracion anterior sera suscrita por el trabajador de modo independiente y acompafiada de
una declaracién rendida ante notario pablico y bajo juramento, manifestando el valor de los

ingresos mensuales.

También ha de aportar una relacion de los miembros de la unidad familiar debidamente
identificados y documentados; su documentacion de trabajador independiente; carnet o
certificacion del municipio respecto a su inclusion en el Sistema de Identificacion y Seleccion de
Beneficiarios de Programas Sociales, Sisben, para quienes cuenten con dicho carnet o

certificacion.

Habiendo cumplido estos requisitos y tramites, el trabajador tendra en la PILA una casilla
especifica para cotizar Unicamente por Salud. EI empleador debera exigir a los contratistas las
planillas especificas de pago de la Seguridad Social antes de abonar al trabajador independiente

su salario mensual.

3. Pensidn especial de vejez

Es la concedida al cabeza de familia (con un hijo discapacitado a cargo) que cumpla los
requisitos legales. Aunque originalmente la Ley la restringia a las madres, por sentencia de la

Corte Constitucional se extendié a los padres para mejor proteger el interés del discapacitado.

Requisitos para acceder a esta pension:
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Si cotiza en fondo publico, tener el nimero minimo de semanas requeridas para pensionarse en el
Régimen de Prima Media, es decir que si la persona quedo dentro del regimen de transicion,

debera tener minimo 1000 semanas, de lo contrario sera segun el afio de la siguiente manera:
2011, 1200 semanas.
2012, 1225 semanas.
2013, 1250 semanas.
2014, 1275 semanas.

2015, 1300 semanas.

Si cotiza en fondo privado en donde funciona el Régimen Individual con Solidaridad donde no
importa el nimero de semanas cotizadas ni la edad, sino el capital ahorrado, debera tener el

minimo requerido de semanas cotizadas como si estuviese en el Régimen de Prima Media, sin
importar la suma ahorrada hasta ese momento. No es necesario tener la edad exigida por la ley

para pensionarse.

El hijo ha de padecer discapacidad fisica o psiquica calificada debidamente que lo convierta en
dependiente econdmicamente y su edad no es relevante para el acceso a la pension. No es

necesario que el padre o madre sean viudos ni solteros.

El solicitante de esta pension ha de demostrar que no esta trabajando ni cotizando y si se

reincorpora a la vida laboral se le puede suspender el abono de esta pension. (miguel, s.f.)
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Los Fondos de pensiones y Cesantias han evolucionado, permitiéndoles a los usuarios adquirir un
producto gracias a la variedad de entidades, pero sin la posibilidad de poder comparar los
productos que nos ofrecen todas en su conjunto ya que en sus portales web como usuarios

podemos encontrar la informacidn clasificada de diferentes maneras sin un esquema especifico.

En los dltimos afios, el sector financiero y pensional a nivel nacional han posicionado su
relevancia, en términos de las decisiones de inversion, ahorro y consumo tanto de las empresas
como de las familias; esto, fundamentado en diversos estudios que intentan explicar factores de
comportamientos de estos mercados, permitiendo asi observar la capacidad que tienen diferentes
modelos y aproximaciones a la reduccién de sesgos de informacion que muestra el mercado. Por
ello, se hace necesario que se realice una revision, acerca de las diferentes aplicaciones que han
presentado los mercados financieros, para poder determinar si existe la probabilidad de que
puedan ser aplicados a un analisis del comportamiento pensional en Colombia, con el objetivo
principal de aumentar la confiabilidad y certeza de los usuarios para tomar las mejores

decisiones.

El Fondo de Pensiones y Cesantias Proteccion S.A., consciente que la rentabilidad depende de
los clientes y el buen trato hacia los usuarios, ha establecido que una de las claves del éxito para
la empresa, se fundamenta en la forma como presta sus servicios. ES por este motivo que durante
varios afos ha buscado desarrollar diferentes estrategias y modelos de prestacion de servicio en
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donde la atencion al cliente es parte vital no solo de los procesos misionales, si no del dia a dia de

la operacion.

Por lo mencionado anteriormente se hace necesario implementar un sistema de estrategias que
permita detectar las causas de las falencias existentes en el sistema actual por medio del cual se
permita evidenciar las fallas en el proceso de atencion al cliente, ya que las mismas estan
generando aspectos diversos, tales como malestar en los clientes, mala imagen a la oficina en
relacion a la efectividad de sus procesos, desgaste en los empleados y en algunos casos pérdidas

para la empresa, por cuenta del pago de rendimientos que dejan de percibir los cotizantes.

Es el caso de un proyecto que se desarrollé en la Universidad de Sergio Arboleda, con el cual
se pretendia generar un mejoramiento continuo en el sistema de atencion al cliente actual. El
estudio aplicd las teorias administrativas y de sistemas para el control de calidad, con el fin de
buscar una propuesta que permita la reduccion en el nimero de quejas por parte de los clientes, y
de esta manera optimizar los recursos de la oficina, y posicionarla como una de las méas efectivas

tanto interna como externamente.

Dicho estudio se delimito a la oficina de servicio Av. Suba del Fondo, teniendo en cuenta que
la representatividad de los tramites de los clientes se encuentra concentrada en esta sede, por lo
cual la mayoria de quejas, tramites, tiempos de espera, entre otros, se encuentra concentrada en

esta sucursal. Adicional a lo expuesto anteriormente, el documento también sustenta su
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desarrollo en la posibilidad de llevar a la practica los conceptos y conocimientos adquiridos en la
especializacion en gerencia de la calidad, adelantada en la Universidad Sergio Arboleda por parte
de las autoras. De esta forma, se logrard obtener mayor informacion para el desempefio
profesional de las funciones en pro de una sociedad empresaria mas productiva y competitiva.

(Jenny paola cruz tejada, 2015)

El trabajo buscé aumentar la afiliacion de un sector de la poblacion a las pensiones
voluntarias, y asi asegurar el crecimiento de la empresa Proteccion S.A en el mercado, teniendo

en cuenta los competidores de trayectoria con los que cuenta.

Para esto, se investigo la resefia histdrica de la empresa, incluyendo la mision, vision y valores
corporativos, buscando de esta forma tener un conocimiento de la trayectoria que ha tenido en el

mercado, y el papel que ha desempefiado en este en conjunto con los competidores.

Posteriormente, se procedié a realizar un analisis, tanto interno como externo, y de esta forma
determinar las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades que tiene la empresa, asi como
frente a los competidores, y de esta forma llegar a la planeacion de un plan de mercadeo, el cual
se estructura segun las necesidades que se requieren y el presupuesto que se debe invertir.

(Arroyave, 2017)

Cada uno de los proyectos de grado realizados en afios anteriores sobre los fondos de

pensiones y en especifico AFP PROTECCION permiten hacer una idea en comun que son el
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numero de falencias que esta presentando la compafiia cuanto a la satisfaccion de los clientes
tanto actuales como futuros sea plantea la necesidad de hacer un analisis méas profundo sobre las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que esta presentando la compaiiia actualmente;
una vez determinadas estas se pueden implementar mecanismos o propuestas que ayuden al
mejoramiento de la compafiia haciéndola mas competitiva en el mercado financiero y de las

pensiones en Colombia.

Estos tipos de andlisis permiten identificar con claridad y a tiempo factores que son
determinantes al momento de una persona tomar la decision de afiliarse a un fondo de pensiones
ya que los clientes buscan que se les brinde la mejor atencion a sus tramites, que los dineros que
ellos aportan a obtengan una rentabilidad adecuada por lo cual se busca mejorar cada uno de

estos aspectos claves.
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2. MARCOS REFERENCIALES

2.1. Marco teorico.

A la hora de invertir en los mercados financieros, un inversor o un ahorrador que quiere sacarle
rentabilidad a su dinero ha de tener clara la diferencia entre dos conceptos fundamentales: renta

fijay rentavariable. Son dos tipos de inversion orientados cada uno a distintos tipos de inversores.

La renta fija esta pensada para aquellos inversores/ahorradores que quieren sacarle cierta

rentabilidad a su dinero en los mercados financieros, pero sin correr riesgos.

La renta variable, por su parte, estd pensada para los inversores mas ambiciosos respecto de

rentabilidad de su inversion, aunque esto pudiera conllevar mayores riesgos.

Cuando hablamos de renta fija nos referimos a depositos de corto o largo plazo, los cuales generan
un interés fijo, un tanto por ciento del valor nominal del activo en cuestion. En los mercados de
renta fija podemos adquirir deuda publica, bonos de entidades privadas, pagarés, etc. Lo mejor que
tienen, es que una vez venzan recuperaremos el valor nominal del producto, siendo un producto
financiero bastante seguro. Por otra parte, esta seguridad se paga en términos de rentabilidad. En
efecto, el principal defecto de la renta fija es que no es muy rentable. Las inversiones en renta fija

estdn recomendadas para los inversores mayores, dado que cuando las inversiones son muy
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grandes, el monto total de la rentabilidad es importante, por méas que la ganancia por euro invertido

sea muy pequefia.

Esto implica que tienen expectativas irreales sobre la rentabilidad que pueden ganar, lo que no
solo dificulta la labor de los asesores financieros, sino que es el caldo de cultivo de las piramides

y las estafas que se han cometido con las libranzas y con bitcéin.

Por eso, si usted es una de las personas que tiene excedentes para invertir en 2018, lo primero que
debe determinar es cuanto riesgo esta dispuesto a asumir, para luego si mirar las diferentes opciones
que ofrecen el mercado financiero o el inmobiliario, al tiempo que debe asesorarse bien. (AM),

2018)

Tras consultar con 19 firmas, la principal recomendacion para este afio, asi como lo ha sido en el
pasado, son las acciones, debido a que en el largo plazo tienden a ser un buen negocio, pero se debe
tener claro que no son para todos los inversionistas. Solo sirven para quienes estan dispuestos a
aguantar los ‘sube y baja’ de la bolsa, tienen la paciencia para aguantar las caidas y la capacidad

para vender en el momento justo y no dejarse llevar por la ambicién de ganar mas.

No obstante, mientras en afios pasados las acciones recomendadas eran las nacionales, para este
afio las favorecidas son las internacionales. La explicacion para esta sugerencia es que se espera

que el mundo en su conjunto crezca en 2018 en su nivel mas alto de los Gltimos 7 afios, impulsado
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no solo por China, sino por Estados Unidos y Europa, cuyas economias van a buen ritmo. (AM),

2018)

2.2. Marco legal

La Ley 100 de 1993 que crea el Sistema de Seguridad Social Integral en Colombia, retiine un
conjunto de entidades, normas y procedimientos a los cuales pueden tener acceso las personas y
la comunidad con el fin principal de garantizar una mejor calidad de vida que esté acorde con la
dignidad humana. Con esta se autoriza la creacion de las Sociedades Administradoras de Fondos
de Pensiones, encargadas de administrar los recursos destinados a pagar las pensiones de los
afiliados que escojan pensionarse de acuerdo con las condiciones en que estos fondos operaran de

acuerdo con las disposiciones que dicha ley exige.

La Ley 50 de 1990 por la cual se moderniza el codigo sustantivo del trabajo, que reglamentan las
relaciones individuales entre el trabajador y el empleador buscando justicia y equilibrio entre
ambas partes. Esta Ley modifica el antiguo régimen de cesantias en busca de crear condiciones
maés favorables para la estabilidad laboral de los colombianos y autoriza la creacion de fondos
dedicados al manejo de los aportes hechos a los trabajadores por este concepto. (Wikipedia,

2018)

La Ley 100 de 1993, por medio de la cual se regula el Sistema de Seguridad Social Integral,

consagra en su Titulo 111 el Régimen de Ahorro Individual con Solidaridad concebido en su
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articulo 59 como "(...) el conjunto de entidades, normas y procedimientos, mediante los cuales se
administran los recursos privados y publicos destinados a pagar las pensiones y prestaciones que

deban reconocerse a sus afiliados (...)", de acuerdo con lo previsto en el mismo titulo.

En relacion con la financiacion de las pensiones de invalidez y sobrevivencia de ese régimen, los
articulos 70 y 77 de la prenombrada ley sefialan que la misma se soporta con los recursos
acumulados en la cuenta individual de ahorro pensional del afiliado, el bono pensional si a ello
hubiere lugar y, finalmente, con "(...) la suma adicional que sea necesaria para completar el
capital que financie el monto de la pensién™. Los mismos articulos prescriben que la denominada
suma adicional estara a cargo de la aseguradora con la cual haya contratado la Administradora de

Fondos de Pensiones el seguro de invalidez y de sobrevivientes.

En forma correlativa, en el articulo 60 literal b de la citada ley, en concordancia con el articulo 20
del mismo ordenamientol, se dispuso como contraprestacion de este servicio que una proporcion
del 3% del ingreso base de cotizacion del afiliado se destine a financiar las primas de los seguros

para atender las pensiones de invalidez y de sobrevivientes.

A su turno, en el articulo 108 de la precitada ley se sefialan las reglas y condiciones generales
bajo las cuales deben operar "los seguros que contraten las administradoras para efectuar los
aportes adicionales necesarios para financiar las pensiones de invalidez y sobrevivientes (...)".

Posteriormente, el Gobierno Nacional a través de los Decretos 876 y 1161 ambos de 1994, fijo
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las reglas particulares aplicables al seguro de invalidez y sobrevivencia, respecto de las cuales
esta Superintendencia impartié instrucciones a traves del Capitulo 11 numeral 3.2 de la Circular

Externa Basica Juridica 007 de 1996.

En forma adicional, el articulo 135 de la ley antes citada, extendio a los seguros previsionales el
tratamiento tributario preferencial previsto para los recursos obtenidos por las entidades que
realicen actividades propias del Sistema General de Pensiones consistente en el reconocimiento
expreso de beneficios en toda clase de tributos del orden nacional. Es asi como se consagran
exenciones en el impuesto a la renta y complementarios sobre los ingresos por concepto de las
primas destinadas al pago de los seguros de invalidez y sobrevivencia; en el impuesto de ventas
sobre los servicios de seguros y reaseguros que presten las aseguradoras para invalidez y

sobrevivientes y en el impuesto de timbre sobre los actos 0 documentos que Se expidan.

Por su parte, el Decreto 841 de 1998, reglamentario del citado articulo 135, al regular la exencién
en tributos nacionales sobre "(...) las reservas matematicas de los seguros de pensiones de
jubilacién o vejez, invalidez y sobrevivientes, asi como sus rendimientos”, ordena que aplica
tanto al capital conformado por las primas de seguros devengadas por las aseguradoras destinado

a la constitucion de la reserva matematica, asi como a sus rendimientos financieros.

De igual forma, el Decreto 449 del 2003, reglamentario del numeral 10 del articulo 879 del

Estatuto Tributario, regula la exencién en el gravamen a los movimientos financieros de los
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recursos del Sistema de Seguridad Social Integral, incluyendo en relacién con el Sistema General
de Pensiones "(...) las reservas matematicas de los seguros de pensiones de jubilacion o vejez,

invalidez y sobrevivientes, asi como sus rendimientos”.

2. Naturaleza juridica especial de los seguros previsionales

Del contexto de las normas enunciadas se infiere que la prestacion a cargo de las aseguradoras en
el Régimen de Ahorro Individual con Solidaridad, constituye un componente de las pensiones de
invalidez y sobrevivencia, en la medida en que se concreta al pago de la suma adicional requerida
para completar el capital que financie el monto de pension, recibiendo como contraprestacion,
una prima proveniente del ingreso base de cotizacion de los afiliados al sistema. Para tal efecto,
la normativa propia del régimen de seguridad social en pensiones establecio las condiciones bajo

las cuales opera este seguro dentro del Sistema de Seguridad Social Integral.

Asi las cosas, con la creacion de los seguros previsionales el legislador instituyeron un particular
esquema de aseguramiento de los riesgos de invalidez y sobrevivencia del Régimen de Ahorro

Individual con Solidaridad.
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2.3. Marco conceptual

X AFP: Las Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP), son sociedades
anonimas cuyo objeto social Unico y exclusivo es la administracion de un fondo de
pensiones, asi como el otorgamiento de las prestaciones por vejez, invalidez y sobrevivencia

a sus afiliados. (asofondos, 2017)

X/

X PENSION: Cantidad de dinero que un organismo oficial o persona independiente

paga regularmente como ayuda econdémica por un motivo determinado. (Proteccion, 2013)

X/

X CESANTIAS: son una prestacion social a cargo del empleador y a favor del
trabajador que corresponde en un mes de salario por cada afio de servicios prestados o
proporcionalmente al tiempo de servicio. Tiene como objetivo principal dar un auxilio
monetario cuando la persona termine su relacién laboral; también se pueden utilizar por
conceptos de remodelacidn de vivienda, compra de la misma o estudio propio de sus hijos o

de su conyugue. (Gerencie, 2018)

X PENSION VOLUNTARIA: son una forma de ahorro voluntario que le da a un
trabajador vinculado o independiente, la posibilidad de complementar la pension obligatoria,
obtenida durante su vida laboral. El trabajador realiza aportes periédicos a un Fondo de
Pensiones y Cesantias que administra los recursos a través de portafolios de inversién con
diferentes niveles de riesgo y rentabilidad. (Portafolio, 2018)
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X HISTORIA LABORAL.: es un reporte de tus semanas cotizadas. Esta compuesta
por tres unidades basicas: empleador, afiliado y cotizaciones. Incluye las cotizaciones

realizadas a partir de la fecha de afiliacion a la AFP hasta la fecha. (Colpensiones, 2018)

X3 DOBLE ASESORIA: las administradoras de pensiones estan en la obligacion de
brindar a sus afiliados una doble asesoria si ellos manifiestan su intencion o interés de
cambiarse de regimen. Con esta informacion, el usuario debe determinar si el cambio le
conviene o no, para concretar el traslado o mantenerse en el régimen en el cual se encuentre.

(El Pais, 2017)

X TRAMITE PENSIONAL: Proceso de solicitud de remuneracion econémica de por
vida equivalente a un salario minimo mensual vigente, también podra hacer alusion a la
solicitud de devolucion de aportes que un afiliado hace a lo largo de su vida aboral a una

entidad administradora de pensiones y/o cesantias. (Proteccion, 2013)
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3. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

A continuacidn se describe le proceso que se llevo a cabo para el desarrollo de los objetivos:

3.1. ELABORACION DE ACTAS.

Desde septiembre de 2019 donde inicié mi labor como practicante se detectaron varias
falencias a la hora de dar un asesoramiento sobre los fondos de inversién; lo que me motivo a
realizar esta planilla. La informacién que se maneja sobre los fondos de multiinversion es
extensa Yy esta ubicada en diferentes fuentes, lo que genera confusion al asesor e incomodidad a

los clientes.

Por lo anterior, se proyecta que el disefio e implementacion de la plantilla en excell soluciona

estas debilidades

3.2. REALIZAR LABORES OPERATIVAS EN EXCEL, WORD, GMAIL Y OUTLOOK.

e MICROSOFT EXCEL.: En la oficina de servicio al cliente se cred una plantilla de
Excel donde se recopil6 todos los fondos de inversion con sus rentabilidades
respectivas, el nimero de participantes y el monto con el que se debe iniciar, ademas
de incluir algunas politicas para ayuda del asesor.
Los asesores, jefes y demas personal de la oficina de servicio al cliente, donde se maneja una
carpeta compartida donde se tiene acceso a la misma informacion, se plantea dejar el archivo de

Excel para que cada uno haga uso de él en el momento que lo necesite.
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La plantilla en excell se presenta adjunta al documento para la verificacion de la actividad

Figura 1. Perfil del inversionista

PERFIL INVERSOR
PREGUNTAS POSIBLES RESPUESTAS
7 Cual es mi punto de partida? 0Sm 15m 25m | 105m
;De cuanto tiempo dispongo para alcanzar el objetivo? 1Mes I Meses |6 Meses [1 Afio
7 Qué nivel de riesgo estoy dispuesto a asumir en el camino? |Bajo Moderado |Alto
7 Cuales son mis metas concretas? Finalidad del dinero
i Conose sobre inversiones 7 MNada Bajo ModeradgAlto
Figura 2. Fondos de Inversion
PORTAFOLIOS MULTINVERSION PIM COMISION PARTICIPANTES VALOR MINIMO
Acciones Latam 30 3% 500 826,016
Renta fija corto plazo 30 1.5% 3.799 826,016
Balanceado Conservador 30 2.7% 65.161 826.016
Balanceado Moderado 30 3% 79.748 826,016
Balanceado Crecimiento 0 3% 79,748 826,016
Proteccion Recaudador 30 3% 8.414 826,016
Bonos Colombia 0 3% 28.839 826,016
Proteccion Vista 30 1,75% 42 619 826.016
Acciones en Pesos 30 3% 18.518 826,016
Acciones Ecopetrol 30 3% 9.483 826,016
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Figura 3. Encuesta de perfil de inversion.

Cancelar

Figura 4. Fichas técnicas

Multirewesidn

« Actiones Latam

« ferrta Ma corto plam

o Ukt madn C orsse st
« Balanaa00 Moderado
« fslanesaco Crecimienm
» PMosscoiin Recausados
« Bonos Coomitsls

= Proteccitn Vista

= Acciones on Peaos

« Actiones Eoopetrol

« Actiones Bancosornitrl
« Actiones Argos

« ALONEs Fann

« Acciones BA

« Actiones Grupe Al

= Actiones Davivienda

* Acoiones Nuoesa

Hacer encuesta

Alternativas Corratdas de oveeslon

« Cort Mo Aork 2019
+ Cortn Mo Maom 2019
& Iinversdn Inmotilntls Pesterritn 1

« Partimonio Estrssegim mmoiliarie

porativen 2003

« fiprta Al Mo 2022

« forea Proseccitn 2035

* Mercadon intemacionales 2021

» Pactia frotecribn

* Altermgtiug Cerrads Sostenitelitad Globel
« Bores Comporativos §

+ Bongs Corporativos Wl

« Estrategla Glooal Divwrshcats
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Portafelias Especiales

« S0boon Espacel Mayo 2019

o Suotm Bgocl Reets Penbdicn
Merm 215

« Sote0im Cpecal Reens Perthdicn
Marm 16

« Sobucion Especiel Bens Peildion
Mayo 2016

« Suciin Expecl Rerts Pendcicon
Septierntne 2018

« fohucion Bspedial Agcazo M19

» Rerstn Proteccion 2 4 5 #fios < Dama 3
o Rt Proteccdin 7 3 5 #hos - amo 2
2010

o Renvta Proteccdn 5 2 9 %08 - mama 3
o Manta Protaccdn 5 3 9 alos - rama 2
JO16

o Tt Proteccsin 5 2 % &8 - rama 3

2016
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Figura 5. Fichas Técnicas

Proteccion

Fecha de corte
Latam 30 de septiembre de 2019

FICHA TECNICA > Acciones

PORTAFOLIOS MULTINVERSION

- Caracteristicas del Portafolio m Estrategia de Inversion
Fecha de inicio Invierte en instrumentos de renta variable con exposicion a compaiias de
operaciones del fondo Latinoameérica
Focha de inido . La permanencia minima de los afiliados en el fondo es 30 dias.
de la altemativa 23 de Mayo de 2019
"Valor administrado
(Millones de pesos)” $3:341,18 =
"""" Vil da 14 unidad i clere soz4ips T e
80.00%
60,00% /
AP 40.00%
Evolucion s
rentabilidad o'm
Aporte minimo  N.A. desde inicio " @ = @ @
Adicion minima  N.A. i | 2 g
Retiro minimo por
internet y en las oficinas ~ N-A- o il e i icesio
Retiro maximo parcial '“""W_:“ ohjethvoloments del
PO Objetiva de BhOMO oy it 15 000 aon 10600
............................ e Melrs sn Chaon S0 000008 o —
Saldo minimo  N.A. Valor de = ' —£ \L\\_/"/Jw
unidad s
N 8000
InlClO b -3 -3 3 o o o o o o
Sancién o comision S LR N e e s s e e
por retiro anticipado  N-A i $ 8§ 2 3 § § ¢ ¢
Porcentaje de comision 3%
Base de comision  Nominal anual liquidada ¢
diarlamente sobre Rentabilidad efectiva anual del portafolio
el saldo del portafolio al cierre del periodo reportado
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4. RESULTADOS

Con el propdsito de determinar los factores que han afectado continuamente el pleno desarrollo
del puesto del aprendiz con referencia a la asesoria de los productos de multi inversion a los
afiliados buscamos desarrollar una tabla o un simulador para que se nos facilite dar a conocer los
fondos de multi inversion haciendo que la asesoria brindada sea mucho mas clara y concisa a la

hora de que el afiliado tome su decision.

Se espera que se agilice el infortunio y que las personas no tengan que esperar tanto tiempo para
ser atendidas por un asesor, ademas que el asesor que esté disponible asi sea de pensién
obligatoria pueda tomar el turno y que por medio de la tabla de Excel pueda dar la asesoria
resolviendo cualquier duda o inquietud que tengan los afiliados o posibles afiliados sobre tasas
rentabilidades o renta fija o variable.

También se espera poder crear unas preguntas para agilizar y asi conocer el perfil de inversion si
alto, moderado o reservado.

Con esta plantilla se ha ahorrado tiempo es cada uno de los turno de multiinversion, ademas que
el nimero de los afiliados que han tomado su fondo de inversion ha aumentado ademas que el

servicio a mejorado y todos se sienten mas a gusto con el fondo de pensiones
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5. CONCLUSIONES

En los meses que se puso en préactica la tabla de Excel se redujo el tiempo de atencion ademas se
pudo concretar nuevas alianzas con diferentes empresas y empleados de las mismas ya que los
asesores externos tambiéen tienen acceso a esa informacion, ademas de estos beneficios se redujo

las quejas y reclamos por parte de los afiliados respecto al fondo de inversion.

Se identifico que fue de gran utilidad la tabla para agilizar los procesos, ya que se aumentd la

cantidad de fondos de multiinversion tomados por los afiliados.

Se plantea hacerle mejoras futuras para continuar con su uso, ya que la plantilla de Excel cuenta
con las rentabilidades trimestrales de los fondos, la cantidad de usuarios del fondo y el tiempo de

permanencias

6. RECOMENDACIONES

Una de las principales recomendaciones para las personas que en futuras ocasiones, vayan a
utilizar esta plantilla: es que se debe modificar de manera periddica, ya que de manera trimestral
se da un nuevo reporte en las fichas técnicas. Ademas de brindar capacitaciones periddicas sobre

inversiones y todos los grandes campos de estudio en el que se puede profundizar.
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También se recomienda que se brinde capacitacion inicial al aprendiz sobre como identificar
el perfil inversor, haciendo que se reduzca el tiempo de la asesoria y él pueda brindar la

informacién acertada.
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8. ANEXOS

Anexo 1: Se presenta la plantilla en excell disefiada y elaborada durante la practica empresarial en
cumplimiento de los objetivos
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