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RESUMEN
Este estudio consiste en la aplicacion de la herramienta, “Cuadro de Mando Integral”, la
cual se enfoca en los procesos internos del &rea de control de inversiones de una

Administradora de Fondos de Pensiones, enfocando el estudio en la empresa ProVida

AFP.

A través del Cuadro de “Mando integral” como instrumento de gestion estratégica, es
posible identificar los puntos criticos de los procesos de la unidad de Control, con el
objeto de estructurar una correcta asignacion de recursos orientados a las oportunidades
de mejora detectadas, en forma adicional, permite establecer mediciones y definir metas
para los procesos de interés, generando una herramienta de gestion integral para poder

realizar seguimiento y control sobre los procesos criticos.
ABSTRACT

This study consists of the application of the tool, " Picture of Integral Control ", which
focuses in the internal processes of the area of control of investments of an
Administratrix of Pension funds, focusing the study in the Bounteous company AFP.
Across the Picture of " Integral control " as instrument of strategic management, it is
possible to identify the critical points of the processes of the unit of Control, in order to
structure a correct assignment of resources orientated to the opportunities of
improvement detected, in additional form, allows to establish measurements and to
define goals for the processes of interest, generating an integral management tool to be

able to realize follow-up and control on the critical processes.

\Y,



Universidad
deValparaiso

CHILE
INTRODUCCION
En cualquier proceso de inversion, cuyo objetivo principal es el equilibrio entre
rentabilidad y riesgo de las inversiones, es necesario contar con procesos de soporte
consistentes, eficientes, eficaces y oportunos, en relacion a lo anterior, los procesos del
departamento de Control de Inversiones se enfocan en esto, con una mayor relevancia
en las exigencias normativas, que para el caso de las administradoras de fondos de

pensiones son sélidas, estrictas y especificas en las distintas materias asociadas a la

administracion de estos fondos.

En la actualidad, la industria financiera es un mercado competitivo y exigente, en especial
el de las Administradoras de Fondos de Pensiones, cuyo ambito de accidn se encuentra
claramente establecido. El proceso de inversiones de los fondos de pensiones es
supervisado por la Superintendencia de Pensiones, donde el rol que desempefa el
departamento de Control de Inversiones es fundamental en cuanto al cumplimiento
normativo, en materias tan sensibles como las inversiones y las distintas funciones
derivadas de este proceso, asi como también la entrega de reportes e informacion de los

fondos de pensiones a la Superintendencia.

Dado lo anterior, esta investigacion se aplicara al area de Control de Inversiones, en el
proceso denominado “Informe de Intereses” donde se identificaran los principales
procesos, controles e indicadores fundamentales para las tareas necesarias en la
confeccion de este informe. El propdsito del estudio es identificar las falencias que
pueden existir dentro de los procesos internos de AFP Provida, a través de herramientas

de gestion empresarial (CMI) que permitiran encontrar aquellas falencias o procesos que

1
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pueden ser mejorados con nuevas estrategias, controles y/o procesos, buscando las

Optimas alternativas que se acomoden al ambiente de la empresa.

Objetivos generales:

Identificar las deficiencias de los procesos realizados por el departamento de Control de
Inversiones, a través de la herramienta Cuadro de Mando Integral (CMI) y su perspectiva
de procesos internos, para sugerir una propuesta de plan estratégico de mejora y control
sobre dichos procesos, de tal forma, proporcionar a la empresa una mayor eficiencia,

calidad y autonomia en cada uno de sus procesos criticos.

Objetivos Especificos:

o Definir procesos criticos y sus dependencias para determinar posibles riesgos
adyacentes.
o Identificar y evaluar las herramientas informaticas, para lograr propuestas de

mejoras o bien crear nuevas herramientas como apoyo al proceso actual, obteniendo un

mayor control para el departamento.

o Detectar las deficiencias en los procedimientos del departamento de Control de

Inversiones con el fin de lograr una propuesta de mejora.

. Reconocer qué procesos se pueden automatizar.
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o Identificar indicadores de control de gestion actuales y obtener una propuesta de

implementacion de nuevos indicadores o mejoras de los actuales.

Preguntas.
¢,Cual seria el plan estratégico mas adecuado de mejora de procesos para integrar

calidad y eficiencia a los procesos de Control de Inversiones de ProVida AFP?

¢,Cudles son los procesos criticos en Control de Inversiones y qué riesgos operativos

poseen?
¢, Como lograr que Control de Inversiones sea eficiente y con mayor automatizaciéon?
¢, Como lograr que Control de Inversiones posea un mejor desempefio en sus procesos?

¢De qué sistemas informéaticos depende Control de Inversiones y cdmo se podria

mejorar?

¢ Es posible desarrollar un sistema externo para fortalecer las tareas que se realizan

Control de Inversiones?

Disefio metodolégico.
La metodologia de investigacién se realizard durante el transcurso del periodo de

estudio, afio 2014, en la empresa ProVida AFP. El Método de Andlisis por utilizar, sera
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una Investigacion de campo, ya que, consiste en un estudio aplicado para comprender y

resolver una situacion, necesidad o problema en un contexto determinado.

Para el desarrollo de esta actividad, el investigador trabaja en un ambiente natural en
gue conviven las personas Y las fuentes consultadas, en el cual se obtendran los datos
mas relevantes a analizar, con ello proponer soluciones eficientes y concretas a la

empresa analizada.

Segun medicién y andlisis de la informacién se realizard una investigacion cuantitativa,
con el proposito de formular un nuevo plan estratégico para la empresa, el cual consiste
en la mejora de procesos con controles eficientes a través de la perspectiva de los
procesos internos del Cuadro de mando integral método de gestion estratégico, de
manera que se logre un control sobre los procesos criticos y se mitigar el riesgo

operacional.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO
En este capitulo se conoceran temas relacionados con las administradoras de fondos de
pensiones, especialmente con ProVida AFP. El capitulo estara subdividido en tres
capitulos. El primero describe la industria de las AFP Chilenas, el segundo capitulo
tendrd relacién con el departamento de Control de Inversiones, y finalmente, se definira
la herramienta de analisis donde se encuentra el Cuadro de Mando Integral propuesto
por Robert S. Kaplan y David P. Norton, donde fundamentalmente se definira y ocupara

una de las cuatro perspectivas que presenta esta herramienta, la cual sera la perspectiva

de los procesos internos.

1.1.- Sistema de pensiones.

1.1.1.-Sistema de pensiones.
"Los sistemas de pensiones en el mundo estan disefiados como mecanismos para
proveer ingresos en aquellas circunstancias en que las personas pierden su capacidad
de autogeneracion debido a la edad avanzada (beneficios de vejez), discapacidad
permanente (beneficios de invalidez) o fallecimiento de una de las fuentes principales de

ingresos de una familia (beneficios de sobrevivencia).

En el caso chileno, el sistema de pensiones esta organizado en torno a un esquema de
tres pilares basicos: un pilar de prevencion de pobreza, un pilar contributivo de naturaleza
obligatoria y un pilar de ahorro voluntario. A través de estos componentes, se busca por

un lado garantizar que las personas puedan llevar un estandar de vida similar entre la
5
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etapa laboral activa y el periodo de jubilacion y por otro, se busca eliminar la incidencia

de pobreza en la tercera edad o en caso de invalidez. El pilar solidario es el que tiene

como objetivo prevenir pobreza en estas situaciones de vulnerabilidad.

Este pilar estd conformado por una pensién no contributiva, la pension basica solidaria

(PBS), y un complemento a la pension contributiva, el aporte previsional solidario (APS).

“El pilar contributivo obligatorio es un esquema unico nacional de capitalizacién financiera
en cuentas individuales administradas por empresas privadas de giro unico, las
Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP). Se trata de un esquema de contribucion
definida, es decir, donde la tasa de aporte se mantiene constante y los beneficios se
calculan utilizando féormulas actuariales en funcion del saldo acumulado por cada

individuo al momento de retiro”.!

1.1.2.- Administradoras de Fondos de Pensiones.
Empresa administradora de fondos de pensiones. Son empresas privadas encargadas

de administrar los fondos o ahorros de pensiones de las personas.

"Los trabajadores depositan mensualmente en su cuenta individual el 10% de su
remuneracion bruta, la suma de estos aportes es lo que llamamos fondos de pensiones.

La misién de la AFP es administrar los ahorros del trabajador con la mayor diligencia

1 ( Superintendencia de Pensiones, Afio 2010)
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posible. El sistema esta disefiado de tal manera que la pensién que puede aspirar un
trabajador al finalizar su trabajo activo le permite reemplazar los ingresos que recibia
cuando era una persona laboralmente activa, en una proporcion que pueda mantener un
nivel de vida similar durante el retiro al que tenia cuando trabajaba activamente. La
funcion obtenida por cada trabajador serd en funcion de los aportes realizados por este

y la rentabilidad alcanzada por las inversiones que realice la AFP con dicho dinero

durante la etapa de acumulacion o ahorro del trabajador”.?

1.1.3.-Multifondos.
"Tanto el ahorro obligatorio como el voluntario son administrados a partir del mes de
agosto de 2002 bajo un esquema de multifondos. Son cinco tipos de Fondos,

diferenciados por la proporcion de su portafolio invertida en titulos de renta variable.

El principal objetivo es incrementar el valor esperado de las pensiones que obtendran
los afiliados, debido a la posibilidad de invertir en una cartera de activos financieros cuyo
riesgo esté asociado al horizonte de inversion del afiliado. Ademas, permite a los afiliados
lograr una distribucion de cartera mas acorde con sus preferencias y necesidades, en
cuanto a riesgo y rentabilidad. A modo de ejemplo, afiliados mas jovenes pueden preferir
un Fondo de Pensiones con un mayor nivel de riesgo y retorno esperado, de forma tal

de aumentar el valor esperado de su pension. Mientras que afiliados de mayor edad o ya

2 (Valente, Afio 2011)
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pensionados, pueden preferir un Fondo de minimo riesgo, de forma tal de minimizar las

fluctuaciones en el valor de su pension." 3

El Fondo Tipo A, tiene una mayor proporcion de sus inversiones en renta variable, la que

va disminuyendo progresivamente en los Fondos B, C, Dy E.

Limites de inversion méaximos y minimos en instrumentos de renta variable.

Limite maximo permitido Limite minimo Obligatorio
Fondo A - Mas Riesgoso 80% 40%
Fondo B — Riesgoso 60% 25%
Fondo C - Intermedio 40% 15%
Fondo D - Conservador 20% 5%
Fondo E - Mas Conservado 5% 0% 4

1.1.4.- Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP) operativas en chile.
“Las administradoras de fondos de pensiones en Chile son las siguientes: A.F.P. Modelo
S.A; A.F.P. Capital; A.F.P., Cuprum S.A; A.F.P. Habitat S.A; A.F.P. Planvital S.A. y A.F.P.

Provida S.A”. °

3 (superintendencia de Pensiones, 2014)

4 (Superintendencia de Pensiones. , 2014, pag. 21)

5 (superintendencia de Pensiones. Inicio > Fiscalizacién > Fiscalizados Orientacion. [en linea], 2014])
8
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1.1.5.- La Superintendencia de Pensiones.
“Fue creada por la Ley 20.255 de Marzo del 2008 como sucesora y continuadora legal
de la Superintendencia de Administradora de Fondos de Pensiones, creada por el
Decreto Ley N° 3.500, de 1980, que inicio sus funciones a contar del 1° de mayo de 1981.

Se rige por un estatuto organico contenido en el Decreto con Fuerza de Ley N° 101 de

1980, del Ministerio del Trabajo y Previsién Social”.

“Este organismo contralor, técnico y altamente profesionalizado cuyo objetivo es la
supervigilancia y control del Sistema de Pensiones Solidarias que administra el Instituto
de Previsidon Social, de las Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones (AFP) y
de la Administradora de Fondos de Cesantia (AFC), entidad que recauda las

cotizaciones, invierte los recursos y paga los beneficios del seguro de cesantia”.’

1.1.6.- Compendio de normas de pensiones.
“El Compendio de Normas del Sistema de Pensiones tiene como objetivo sistematizar
en un cuerpo unico la normativa dictada por la ex Superintendencia de Administradora

de Fondos de Pensiones y su sucesora legal la Superintendencia de Pensiones.

Es una herramienta para facilitar el acceso y aplicacion de la normativa dictada por la

Superintendencia, tanto para los fiscalizados como para el publico en general.

6 (<http://www.safp.cl> portal/ regulacion [en linea], 2014)
7 (Superintendencia de Penciones, 2014)
9
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El Compendio, que no ha modificado la normativa actual del Sistema de Pensiones,
consta de cinco Libros estructurados en los titulos de: Afiliacion al Sistema de Pensiones
del D.L. 3.500, de 1980; Cotizaciones Previsionales; Beneficios Previsionales; Fondos
de Pensiones y Regulacion de Conflictos de Interés; y Aspectos Administrativos y
Operacionales de las Administradoras de Fondos de Pensiones. No incluira las

instrucciones de caracter periodico y aquellas no relacionadas al Sistema de

Pensiones”.8

1.2.- Departamento Control de Inversiones.

Es el departamento encargado de dar el cumplimiento a la exigencia de la norma relativa
a las inversiones realizadas por los fondos de pensiones, de tal forma que las inversiones
se efectien conforme a la ley. También es el encargado de todo el cumplimiento
normativo que se deriva de las inversiones, como por ejemplo el envio diario, mensual,
trimestral, semestral y/o anuales de informes normativos como también velar por el
cumplimiento normativos de los limites de inversion. Fundamentalmente, contempla el
cumplimiento a cabalidad, de la normativa vigente para las inversiones de los Fondos de

Pensiones.

8 (Superintendencia de Pensiones. Comunicado de Prensa. [en linea], 2014)
10



*

A Universidad
N deValparaiso
CHILE

Este departamento cumple un rol fiscalizador, ya que monitorea todas las operaciones

de inversiones, lo cual se refleja en un informe diario, el cual es supervisado por el ente

regulador.

1.2.1.- Definiciones basicas para Control de inversiones.

A.-Instrumentos Financieros.
Los instrumentos financieros se pueden clasificar por la forma en funcion de si son

instrumentos en efectivo o instrumentos derivados:

Los instrumentos de efectivo son instrumentos financieros cuyo valor se determina
directamente por los mercados. Se pueden dividir en valores o titulos, que son facilmente
transferibles, mientras que los instrumentos de derivados son instrumento financiero del
tipo de forward, opciones, futuros, permutas de tipos de interés y permutas de divisas
gue crean derechos y obligaciones, que tienen el efecto de transferir entre las partes uno
o varios Riesgos Financieros asociados a las inversiones, su valor siempre deriva de

algun indicador econdmico.

B.-Inversiones.
Inversion es un término econdmico, relacionado con la ubicacion de capital, con el fin de

obtener un crédito.

En cuanto a los fondos de pensiones se dividen en 5 principalmente:

11
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o Inversidn estatal: Es la inversion en los instrumentos financieros emitidos por

instituciones estatales, entre las cuales se destacan dos principalmente, el Banco Central

de Chile y la Tesoreria General de la Republica.

o Inversion en empresas: Se trata de la inversion que se realiza en instrumentos
financieros emitidos por empresas nacionales no bancarias, entre estos instrumentos se

destacan los bonos y las acciones, entre otros.

o Inversidn en empresas financieras: Se trata de la inversion que se realiza en
instrumentos financieros emitidos por instituciones financieras, entre estos instrumentos

se destacan los bonos, las acciones, depdsitos a plazo, etc.

o Inversidn en el extranjero: Se trata de la inversion que se realiza en instrumentos
financieros emitidos por empresas extranjeras entre estos instrumentos se destacan los

bonos, las acciones y fondos mutuos, entre otros.

o Inversién en derivados: Se trata de la inversién que se realiza en instrumentos
derivados ya sean de emisores nacionales o extranjeros entre estos instrumentos se

destacan los forwards y las opciones, entre otros.

C.-Cartera de Inversiones.
Los fondos de pensiones tienen cada uno una serie de instrumentos financieros
independientes desde donde se trata de obtener la mejor rentabilidad posible, el conjunto

de ellos se denomina la cartera de inversiones.

12
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D.-Bolsa de comercio Santiago.
"Es una Bolsa de Valores cuyo papel fundamental, es proveer a compradores y
vendedores de valores, de un lugar fisico de reunion para que puedan efectuar sus
transacciones, a través de los servicios que prestan los Corredores de Bolsa. La Bolsa

de Santiago, es una sociedad andénima abierta, compuesta por 48 acciones y su

funcionamiento esta fiscalizado por la Superintendencia de Valores y Seguros." °

E.-Boletines Bursatiles.
"Resumen diario, mensual y trimestral de toda la informacion relevante ocurrido en

los diferentes mercados que se transan en la Bolsa de Comercio de Santiago”.1°

F.-Titulo financiero
Un titulo financiero es un documento que genera un derecho privado patrimonial y, por
tanto, una propiedad. Existen titulos financieros de renta fija, como por ejemplo un bono

0 una letra del tesoro, y titulos de renta variable, como la accion de una compaifiia.

9 (Bolsa de comercio de Santiago, 2014)
10 (Bolsa de Comercio de Santiago, 2014)
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G.-Eventos de capital.

Son todos los eventos, como por ejemplo dividendos y cortes de cupon, que se derivan

del hecho de invertir en instrumentos financieros.

H.-Dividendo.
“El dividendo es la parte del beneficio que se reparte entre los accionistas de una
compafiia. Constituye la remuneracion que recibe el accionista por ser propietario de la
sociedad. La cantidad es variable segun los resultados anuales que la empresa ha

obtenido”.11

[.-Bono.
“Son instrumentos financieros de deuda utilizados por entidades privadas y estatales
para financiar a las mismas. El bono tiene como objetivo obtener fondos directamente
de los mercados financieros. Son titulos normalmente colocados al nombre del portador
y que suelen ser negociados en alguna bolsa de valores.
El emisor se compromete a devolver el capital principal junto con los intereses, también

llamados cupdn. Este interés puede tener caracter fijo o variable”.1?

11 (Finanzas, 2014)
12 (En Wikipedia, la enciclopedia libre, 2014)
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J.-Corte de cupon.
Hace referencia al evento de cuando el tenedor de titulos de instrumentos financieros de

deuda ha ejercido los derechos a devolucion de capital junto a intereses.

K.-Forward.
Un forward es un instrumento financiero derivado el cual es un contrato entre dos partes,
mediante el cual se adquiere un compromiso para intercambiar algo a futuro, a un precio
gue se determina por anticipado. Para este estudio se hace relevante definir el forward
compensado es un tipo de forward donde al vencimiento del contrato se compara el tipo
de cambio oficial de la fecha estipulada contra el tipo de cambio que se pacto, y el
diferencial en contra es pagado por la parte correspondiente no entregando fisicamente

lo acordado.

L.-Vencimiento de un instrumento financiero o derivado.

Es cuando un instrumento financiero de renta fija o derivado vence o extingue.

15



*

A Universidad
N deValparaiso
CHILE
M.-Transacciones de los fondos de pensiones.
Son las transacciones o intercambios de titulos financieros de los fondos de pensiones

gue realiza en los mercados o bolsas de valores autorizados para esto, es decir es la

compra o venta instrumentos financieros.

N.- Cartola.
Es un documento emitido por el banco custodio de cuentas corrientes de los fondos de
pensiones el cual refleja toda la informacién de movimientos de dineros realizados por

los fondos de pensiones en un dia determinado.

N.-BBH.
“Brown Brothers Harriman (BBH), tiene como Unico propdsito en la Banca Privada es
ayudar a los propietarios de negocios privados y los individuos afluentes crean,
transicion, preservar y hacer crecer su riqueza a través de generaciones. Damos servicio
a clientes corporativos y privados, ofreciendo un asesoramiento objetivo financiero y de
inversion, deuda y de acciones, y un servicio excepcional que crea relaciones duraderas

basadas en la confianza”.13

13 (BBH, 2014)
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O.-Deposito Central de Valores (DCV).

"DCV a través de su unidad de negocio Depdésito de Valores ofrece a sus participes un
servicio de Registro, Transaccion, Liquidacién y Custodia de Valores, disminuyendo de
manera considerable el riesgo del manejo fisico de éstos, durante todo su ciclo de vida
(emisién, negociacion y vencimiento). Ademas, proporciona mayor eficiencia al mercado,

lo que ha permitido, desde su partida en 1995, aumentar los volimenes de transaccion

en forma considerable, al entregar infraestructura solida al Mercado Financiero Chileno.

Al suscribir los Servicios de Deposito de Valores, los participes podran, entre otras cosas,
custodiar sus inversiones, efectuar transferencias de valores a través de diversas
transacciones, recibir el pago de los derechos asociados a los valores mantenidos en
custodia, ofrecer custodia a terceros, efectuar emisiones tanto fisicas como
desmaterializadas, liquidar las operaciones con valores a través del sistema de pago

electronico, etc”:14

P.-Bloomberg.
Soporte logico de un sistema informatico de caracter financiero, provee informacion

utilizada para el control de cualquier operacion extranjera.

14 (Deposito Central de Valores, 2014)
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Q.- Sistema informatico Chiloé.
Sistema informatico de control de inversiones que permite procesar toda la informacion
financiera de los fondos de pensiones, de tal manera ayuda a ejercer la funcién de control
gue desempefiia el departamento, a valorizar la cartera de los fondos de pensiones,

generar los informes diarios que se deben enviar a la Superintendencia, entre otras

cosas.

R.- Rentabilidad o intereses.
La rentabilidad es la capacidad de producir o generar un beneficio adicional sobre la

inversion o esfuerzo realizado.

1.3.- Cuadro de Mando Integral (CMI)

A.- Definicion.
“El cuadro de mando integral traduce la estrategia y la mision de una organizacion en
un amplio conjunto de medidas de la actuacién, que proporcionan la estructura necesaria

para un sistema de gestion y medicion estratégica”.1®

15 (Kaplan & Norton, 2009, pag. 18)
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B.- Sistema de control de gestion.
Las empresas estan forzadas a definir estrategias que le permitan el acceso al mercado
competitivo de hoy, y si estas estrategias no van acompafadas de herramientas de

gestibn que garanticen su materializaciébn, es un tanto improbable que éstas

permanezcan en un mundo empresarial tan dinamico y competitivo, como el actual.

Las mediciones son importantes, a tal punto que, si no puedes medirlo no puedes
gestionarlo. El sistema de medicion de una organizacion afecta al comportamiento de la
gente, tanto al interior como exterior de la organizacion. Silas empresas han de sobrevivir
y prosperar en la era de la competencia y de la informacion, han de utilizar sistema de

medicion y de gestion, derivados de sus estrategias y capacidades?®.

‘En primer lugar, podemos decir que la gestidon corresponde a “la disposicion y
organizacion de los recursos de un individuo o grupo para obtener los resultados

esperados” 1/

Esta caracteristica da una vision amplia de las posibilidades reales de una organizacién
para solucionar determinadas situaciones o alcanzar objetivos claros. Esta vision se
puede definir como una forma de alinear los esfuerzos y recursos para alcanzar un fin

determinado.

16 (Kaplan & Norton, 2009, pag. 41)
17 (Corporation., © 1993-2001)
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Otra vision del control de gestion también puede ser definida como el proceso para
incrementar la probabilidad de que las actividades reales se ajusten a las actividades
planeadas de modo de mantener la organizacion o sistema en buen camino. En este

proceso es donde las organizaciones deben precisar la informacién que necesitaran y

conducirla e interpretarla en pro a sus necesidades.

“El cuadro de mando integral debe contar la historia de la estrategia, empezando por los
objetivos financieros a largo plazo, vinculando a la secuencia de acciones que deben
realizarse con los procesos financieros, los clientes, los procesos internos, y finalmente
con los empleados y los sistemas para llegar a entregar la deseada actuacién econémica
alargo plazo. En el caso de la mayoria de las organizaciones, los temas financieros como
aumento de los ingresos, mejora del coste y la productividad, aumento de la utilizacién
de activos y reduccién de riesgos, pueden proporcionar los vinculos necesarios entre las

cuatro perspectivas del cuadro de mando”. 18

1.3.1.- Perspectivas.

A.- La Perspectiva Financiera: Una de las bases del disefio del CMI es el espectro
financiero, donde su principal linea de orientacion es la creacién de valor hacia los

accionistas o duefos.

18 (Kaplan & Norton, 2009, pag. 87)
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Segun Kaplan y Norton, “los objetivos financieros sirven de enfoque para los objetivos e
Indicadores en todas las demas perspectivas. Cada una de las medidas seleccionadas

deberia formar parte de un eslabén de relaciones causa-efecto, que culmina en la mejora

de la actuacion financiera”.1®

“Para desarrollar la perspectiva financiera, se debe determinar una meétrica financiera
apropiada para sus estrategias. Las medidas y los objetivos financieros han de jugar un
papel doble: definen la actuacion financiera que se espera de la estrategia, y sirven como

objetivos y medidas finales de todas las demas perspectivas de cuadro de mando”.?°

Lo trascendental del CMI es que las medidas financieras que se empleen sean las
apropiadas para cada estrategia, las cuales seran diferentes para cada compafiia y

acordes a su ciclo de vida.

B.- La Perspectiva del Cliente.
Un factor importante en el desempefio de la organizacién es la capacidad que tiene para
crear valor al cliente, de manera que pueda ser realmente percibido por éste. Es asi que
indicadores como satisfaccion del cliente, lealtad del cliente, cuota de mercado, entre

otros, permite enfocar los esfuerzos de manera de dimensionar los logros obtenidos.

19 (Kaplan & Norton, 2009, pag. 69)
20 (Kaplan & Norton, 2009, pag. 70)
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“Un Segmento del mercado, contempla clientes existentes y potenciales, quienes no son

homogéneos. Tienen preferencia diferente y valoran de forma diferente los atributos del

producto o servicio”.?!

C.- Perspectiva del Proceso Interno.
Una vez establecidos los objetivos tanto para la perspectiva financiera como la del
cliente, se debe identificar aquellos procesos criticos que inciden en el cumplimiento de

los objetivos anteriormente planteados.

Para el desarrollo de esta perspectiva, los autores del CMI proponen definir una completa

cadena de valor en torno a todos los procesos internos.

El punto de partida de esta cadena es la innovacién, donde se identifican las necesidades
de los clientes actuales y potenciales, una vez visualizado se desarrollan nuevas
soluciones para satisfacerlas. Contindia con los procesos operativos, que corresponden
a las soluciones existentes (los productos y servicios) entregadas a los clientes actuales.
culmina con el proceso de postventa, el que afiade valor al cliente por medio del servicio

gue se le ofrece después de realizada su compra.

21 (Kaplan & Norton, 2009, pag. 94)
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En cuanto a procesos internos, Dos aspectos principales distinguen al Cuadro de Mando

Integral de otros sistemas de gestion:

Trata de mejorar el desempefio de procesos integrados en lugar de mejorar la actuacion
de departamentos individuales introduciendo medidas de calidad, rendimiento,

produccion y tiempos de ciclo mas eficientes.

No se preocupa en forma exclusiva de los procesos existentes en la empresa, sino que

también de procesos totalmente nuevos.

El Cuadro de Mando Integral incorpora una mirada innovadora en favor de mejoras
importantes en la actuacion de la empresa, ya que, considera que la mejora en los ciclos
existentes podria contribuir exclusivamente a la supervivencia de la empresa entre sus
competidores y no ser conducente a una mejora de la competitividad ni a la consecucion
de los objetivos trazados bajo las perspectivas precedentes, a menos que alcance una

diferencia sustantiva en dichos procesos.

D.-Proceso Operativo.
Este proceso inicia con la acogida del pedido, luego continGia con el desarrollo y finaliza
con la entrega de los productos o servicios. Este proceso destaca la entrega eficiente,

consistente y oportuna.
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tradicionalmente los procesos operativos han sido monitoreados por medio de
indicadores financieros (costo estandar, presupuestos y desviaciones) pero en la
actualidad se han complementado con indicadores de calidad y duracion del ciclo, y méas

aun, se busca medir caracteristicas adicionales donde se incluyen indicadores de

flexibilidad o de caracteristicas especificas que crean valor al cliente.

Indicadores de los Procesos Internos.
Entre éstos podemos nombrar, el porcentaje de venta de nuevos productos, introduccién
de nuevos productos en relacion a la competencia o a lo planeado, capacidad del proceso
de fabricacion, tiempo necesario para desarrollar productos/servicios, o bien, el ratio del
beneficio de explotacion. Este Gltimo sefiala que lo mas importante no es que sean

productos altamente sofisticados, sino los que evidencian un potencial mercado.

Tiempo
Los clientes, en gran medida, valoran los plazos de espera cortos, plazos de espera
fiables y entregas puntuales. Para satisfacer estas demandas las empresas pueden
escoger entre: tener procesos de produccion y cumplimiento de pedidos de ciclo corto,
libre de defectos, fiables y eficientes; o bien, producir y mantener una gran cantidad de

existencias.
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EFC= tiempo de proceso 22

tiempo de produccién efectivo

Calidad
Las empresas hoy se ven obligadas de alguna manera a medir este factor a través de
indicadores como la tasa de defectos, tasa de devoluciones, tasa de desperdicios,
reprocesos, etc., para empresas industriales; o indicadores de tiempo de espera, niumero
de solicitudes no realizadas, atencién al cliente, entre otras, si hablamos de empresas

de servicios.

Costo
Con el surgimiento de los sistemas de costos basado en las actividades (ABC) las
empresas han podido establecer el costo de los productos de forma integral como

resultado de conocer el costo de sus procesos).

D.-Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.
Esta perspectiva apunta a las capacidades de los empleados, de los sistemas y de la

organizacion. Desarrolla objetivos para impulsar tanto el aprendizaje como el

22 (Kaplan & Norton, 2009, pag. 150)
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crecimiento, los cuales proveen la infraestructura que permite que se obtengan los

objetivos de las perspectivas restantes.

Dentro de las propuestas del CMI se hace hincapié en la importancia de invertir para el
futuro, es decir, invertir en infraestructura (personal, sistemas y procedimientos) para

lograr el crecimiento financiero de largo plazo.
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CAPITULO II: ESTUDIO
2.1.- Descripcion de la empresa.

Provida es una administradora de pensiones, fundada en mayo de 1981 bajo el alero del

Decreto de Ley 3.500.

Con mas de 30 afios de experiencia y liderando en rentabilidad, ha fomentado su
prestigio a través de su éxito lo cual hace de ésta una exitosa empresa en un mercado

cada vez mas competitivo y complejo. Cuenta con alrededor de 3 millones de afiliados

Uno de los hitos mas importantes y recientes en su historia es que, desde octubre de
2013, es una compafia MetLife, sumado a sus 140 afios de experiencia, se traduce en
un gran soporte de calidad y confianza para la organizacién y sus afiliados. Por su parte,
MetLife, Inc. es un proveedor lider global en seguros, soluciones de retiro y programas
de beneficios para trabajadores dando servicio a 90 millones de clientes, ademas a
través de sus subsidiarias, MetLife tiene presencia en 45 paises, con posiciones de

liderazgo en Estados Unidos, Japén, América Latina, Europa, Asia y Oriente Medio.

Misién de Provida: Asesorar y acompafar a las personas y sus familias en la

construccion de soluciones de ahorro y prevision.

Vision de Provida: ProVida aspira a ser la mejor empresa de ahorro y prevision de Chile,
medida por la cercania con sus clientes, por la calidad del asesoramiento, efectividad de

Sus servicios y gestion correcta de fondos.
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Figura 2.1.1:
ProVida gestiona los ahorros previsionales de 3,3 millones de clientes, cuyas

rentabilidades desde el inicio de los Multifondos han sido positivas, excepto en 2008 y

2011, cuando los mercados accionarios registraron pérdidas:

Volumen Fondos de Pensiones Rentab. Nominal Fondos de Provida
(Acum. desde inicio de multifondos en Sept. 2002)
180,000 250% Fuente: SUFEN
150,000 200%
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— Tipo C (Intermedio) Tipo D {Conservador)

= Tipo E [Mis Conservador)

Fuente: presentacion AFP Provida “jornada de trabajo en equipo” ser mejores para

un gran proyecto, gerencia financiera julio 2014.

Figura 2.1.2: Activos de fondo de pensiones por cada AFP.

Activos de los Fondos de Pensiones por AFP
PORCENTAJE DEL TOTAL DE ACTIVOS, AL 30 DE JUNIO DE 2014

27.,9%

CAPITAL cuPRUM HABITAT MODELO PLANVITAL PROVIDA

Fuente: Presentacion AFP Provida “jornada de trabajo

en equipo” ser mejores para un gran proyecto, gerencia financiera julio 2014
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2.2.-Informe de intereses.

El departamento de Control de inversiones es encargado de confeccionar el informe de
intereses, el cual se entrega al departamento Contabilidad de los Fondos de Pensiones,
para que éste tenga la informacion necesarias para calcular el valor cuota de los fondos
de pensiones, el cual sirve para determinar, entre otros, el valor de los fondos individuales

gue tiene cada afiliado de la AFP dentro del fondo de pensiones al cual pertenece o el

valor de la jubilacion del afiliado en caso de jubilarse.

El informe de intereses refleja la rentabilidad que obtiene el fondo de pensiones en un
dia determinado respecto al ultimo dia habil, junto al valor de la cartera del dia, el valor
de la cartera del dia anterior y todos los movimientos que tuvieron los fondos de

pensiones en un dia determinado.

Este informe es entregado al departamento Contabilidad de los Fondos de Pensiones al

dia siguiente de la fecha de calculo.
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Figura 2.2.1 Flujo Informe Intereses
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Fuente: Elaboracioén propia.

2.3.-Descripcion flujo de creacién de intereses de los fondos pensiones.
A continuacion, se describiran todos los procesos que son necesarios y realizados por el
departamento Control de Inversiones para la creacion del informe de intereses que se

entrega al departamento Contabilidad de los Fondos de Pensiones.

A.-Transacciones de los fondos de pensiones.
Las transacciones de instrumentos financieros que se realizan con los recursos de los

fondos de pensiones son procesadas por el departamento Control de Inversiones, en
30
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primera instancia se registran en el sistema informatico de Control de Inversiones
llamado Chiloé, luego de la aprobacion del analista y supervisor a cargo se confecciona

un set con los respaldos fisicos de la transaccion para posteriormente ser entregado al

analista encargado de confeccionar el informe intereses.

B.-Eventos de capital.
A continuacion, se describirdn el procedimiento que desarrolla el departamento Control
de Inversiones para procesar todos los eventos de capital que afectan a los fondos de

pensiones y que finalmente se deben reflejar en el informe intereses.

C.-Dividendo nacional.
Los dividendos nacionales son informados por la Bolsa de Comercio de Santiago en su
boletin bursatil, el cual es diario. Para detectar un dividendo que pueda afectar a los
fondos de pensiones administrados, se revisa el boletin bursétil para identificar todos los
dividendos que se deberian contabilizar con tal de reconocer el derecho obtenido. Un
dividendo se debe contabilizar al dia siguiente de la fecha de cierre de registro,
informaciéon que se encuentra en el boletin bursatil, una vez que se identifican los
dividendos que se deben reconocer, se verifica que los fondos de pensiones sean
inversionista del emisor que esta otorgando el dividendo, es decir, que el fondo de
pensiones tenga posiciones o titulos del instrumento financiero que esta entregando el

dividendo en su cartera de inversiones.
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Por ultimo, posteriormente al ingreso de la informacioén relacionada con el dividendo en
el sistema Chiloe se generan las contabilidades por estos movimientos, donde se
encuentra el monto en pesos que se debe expresar en el informe intereses por fondo de

pensiones, una vez revisadas y firmadas por el supervisor a cargo una copia es

entregada a la persona responsable de confeccionar el informe de intereses.

D.-Corte de cupon y/o vencimiento de instrumento financiero nacional.
Estos eventos de capital son informados por el Depdésito Central de Valores (DCV). En
el dia de ocurrencia de este evento se verifica que los montos por fondo de pensiones
informados por el DCV sean iguales a los registrados en la cartola de la cuenta corriente
nacional del fondo de pensiones e iguales a los montos registrados en el sistema Chiloé
para estos eventos, en caso de haber diferencias de montos se ajustaran en el sistema

de acuerdo a la cartola bancatria.

Finalmente se generan las contabilidades por estos movimientos, donde se encuentra el
monto en pesos que se debe expresar en el informe intereses por fondo de pensiones,
una vez revisadas y firmadas por el supervisor a cargo una copia es entregada a la

persona responsable de confeccionar el informe de intereses.

E.-Dividendo Extranjero.
Los dividendos extranjeros se detectan en el terminal Bloomberg por el analista

responsable, en el caso de identificar informacion relacionada a entrega de dividendos
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se verifica que los fondos de pensiones sean inversionistas del emisor que esta
entregando el dividendo, es decir que tenga posiciones en el instrumento financiero que
otorga este derecho, una vez que se determinan los montos a recibir multiplicando la
cantidad de posiciones por el factor del dividendo, esta informacion es revisado por el
supervisor a cargo, de tal forma si se encuentra correcta se ingresa el dividendo al
sistema Chiloe. Finalmente se generan las contabilidades para reconocer contablemente

este derecho, una vez revisadas y firmadas por el supervisor a cargo se entrega una

copia a la persona responsable de confeccionar el informe de intereses.

F.-Corte de cupo6n y/o vencimiento de instrumento financiero extranjero.
Estos eventos de capital son informados por Chiloé el dia anterior a la ocurrencia de este
evento, el dia del pago se debe verificar que los montos por fondo de pensién informados
por Chiloé sean iguales a los registrados en la cartola de la cuenta corriente extranjera
del fondo, donde si se producen diferencias se deben ajustar los montos en el sistema

Chiloe de acuerdo con lo que registra la cartola.

Luego se generan las contabilidades por estos movimientos, donde se encuentra el
monto en pesos que debe expresarse en el informe intereses por fondo de pensiones,
una vez revisadas y firmadas por el supervisor a cargo son entregadas a la persona

responsable de confeccionar el informe de intereses.
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G.-Proceso de actualizacién.

El proceso de actualizacion es un proceso que se ejecuta en el sistema Chiloe al final
del dia, cuando se confirma que han sido ingresadas todas las operaciones realizadas
en el dia al sistema. De este proceso, se obtiene la nueva cartera de inversiones del dia.
Lo que realiza el sistema es que de la cartera de inversiones del dia anterior se retiran
todas las posiciones de las operaciones de venta como a su vez se incluyen todas las
posiciones de las operaciones de compra que se estan actualizando, adicionalmente el

sistema excluye los instrumentos y su posicion de la cartera de inversiones si es que

estos vencen o extinguen en el dia de proceso.

El analista a cargo verifica que el sistema actualizo todas las operaciones que le fueron
entregadas fisicamente para este proceso y una vez finalizado el proceso de
actualizacion se encuentra en condiciones de poder ejecutar el proceso de valorizacion

de la cartera de inversiones de los fondos de pensiones.

H.-Valorizacion de la cartera de inversiones de los fondos de pensiones.
Este es un proceso que se ejecuta en el sistema Chiloé una vez haya finalizado el
proceso de actualizacion, donde el sistema procede a valorizar la cartera de inversiones
de los fondos de pensiones con el objetivo de atribuirle un valor en pesos chilenos a esta,
por consiguiente, multiplica los nominales de cada instrumento financiero que se tenga
en cartera por el precio del instrumento informado en la cinta de precio enviada por la
Superintendencia de Pensiones y por el tipo de cambio del dia correspondiente de la

moneda de denominacién del instrumento.
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Finalizado el proceso se extrae del sistema Chiloe la nueva cartera de inversiones de los
fondos de pensiones ya valorizada con los pardmetros del dia de proceso (precios y tipos
de cambio), para ser pareada con la valorizacion que ejecuta un sistema externo a Chiloé
administrado por el departamento de Riesgo Financiero de tal forma de encontrar
diferencias de la valorizacion en pesos en la cartera de inversiones, donde si se presenta
alguna diferencia se clarifica el motivo para ser corregido ya sea por el sistema externo
mencionado o por el sistema Chiloé, luego se vuelve a parear con el fin de asegurar la
correcta valorizacién de cartera. Finalmente, esta cuadratura es revisada por el

supervisor a cargo para ser informada via correo electrénico a las personas y/o

departamentos correspondientes.

|.-Contabilidades de los fondos de pensiones.
Control de inversiones es encargado de generar las contabilidades de todos los
movimientos de los fondos de pensiones. Estas contabilidades son la base para
confeccionar el informe intereses, por lo cual una vez realizadas son revisadas por el
supervisor a cargo y se entrega una copia a la persona responsable de confeccionar el

informe intereses y otra al departamento Contabilidad de los Fondos de Pensiones.

J.-Contabilidad de operaciones nacionales.
Estas contabilidades son generadas al final del dia y es un proceso automatico

generado por el sistema Chiloé,
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el cual genera todas las contabilidades de las operaciones nacionales para cada fondo

de pensiones.

K.-Contabilidad de operaciones extranjeras.
Estas contabilidades son generadas al dia siguiente, ya que es necesaria la cartola de la
cuenta corriente extranjera que se extrae del custodio BBH a primera hora del dia
siguiente. En base a esta cartola se procede a generar las contabilidades de los
movimientos extranjeros por fondo. En dichas contabilidades se puede encontrar la
cantidad en pesos expresada en el débito y crédito en las cuentas contables

correspondientes al movimiento o transaccion que se esta contabilizando.

L.-Contabilidades automaticas extranjeras.
Son todas las contabilidades de los movimientos extranjeros que el sistema Chiloé
genera automaticamente correctas, estas son generadas y revisadas por el analista a
cargo en base a la cartola extranjera, para validar la contabilidad se revisa que se hagan
las imputaciones en las cuentas contables correctas ademas de que el monto de la

contabilidad coincida con el monto de la cartola.
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M.-Contabilidades manuales extranjeras.

Son todas las contabilidades de los movimientos extranjeros de los fondos de pensiones
que el sistema Chiloé no genera automaticamente, producto de que no cuenta con las
reglas contables o las I6gicas informéticas necesarias para procesar estos movimientos.
Se ha identificado que la mayoria de estos casos son tipos de transacciones

relativamente nuevos para el sistema, estos son creados manualmente en el sistema y

revisadas por el analista a cargo en base a la cartola extranjera.

N.-Contabilidades vencimientos de derivados.
Cuando un instrumento financiero derivado, para efectos este estudio, un instrumento
forward, vence o se extingue, ya sea nacional o extranjero se calcula el monto en pesos
del vencimiento que segun las condiciones estipuladas en el contrato forward puede ser
a favor o en contra del fondo de pensiones, es decir es posible que el fondo de pensiones
deba pagar o recibir el monto del vencimiento. Luego de realizado el calculo, esté se
cuadra con la contraparte con la cual se suscribio el forward para generar una
contabilidad automatica por este vencimiento en el sistema Chiloe la cual se revisa con
el calculo propio del analista que ya ha sido cuadrado con la contraparte, de tal forma
asegurar que la contabilidad se encuentra correcta. Si hay diferencias se realiza una
contabilidad manual con el monto correcto en pesos introduciendo correctamente las

cuentas contables correspondientes.

En este estudio se detecté que todas las contabilidades de forward compensados

extranjeros son erroneamente generadas por el sistema Chiloé, lo que conlleva a que el
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analista encargado realice una contabilidad manual por cada una de estas transacciones
concluyendo en una gran pérdida de tiempo por las implicaciones que esto conlleva,
ademas de generar un riesgo implicito en la realizacién de estas contabilidades producto

gue cada campo debe ser digitado por el analista en el sistema Chiloe en forma manual

para poder obtener la contabilidad correcta.

N.-Conformacion Informe Intereses.
Luego de tener todos los respaldos abordados precedentemente en este capitulo, el
analista a cargo del informe intereses se encuentra en condiciones de generar, revisar y

entregar el informe.

Primero el analista genera el informe y procede a validar la informacién. El informe

intereses consta de seis columnas, las cuales se pueden observar en la siguiente figura:
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Figura 2.4: Informe Intereses Departamento Control de Inversiones.

AF.P. PROVIDA S 4, REGISTRO ALXILIAR DE INVERSIONES

CEL 010E JULIO DE 2015
Cartera: FOO TIPO A&
GLOSA SaL00AMNTERICR COMPRAS VEMTAS VCTOS CLPDVDOS INTERES W.CARTERA
ESTATAL 100 g 13 105
FINAMNC. 100 15 20 105
EMPRESAS 100 5 = 1= 105
DRY.MNAC, 100 -10 -5 0=
EXTRAMN.). 100 10 25 20 105
DRW.EXT. =100 20 40 -80

TOTAL " =00 1] 45" B [ 525

Fuente: Departamento Control de Inversiones, AFP Provida S.A.

En cada columna se debe colocar la informacién de un movimiento en la fila a la cual
pertenece dicho movimiento, que es una de las seis categorias que existen en el informe

intereses, ya que la ultima fila es el calculo o producto que debe arrojar este informe.

Estas seis categorias se determinan en base al emisor de la inversion que tiene el fondo
de pensiones, es por esto que la inversion nacional se divide en las categorias Estatal,
Empresa y Financiera, mientras que en la inversién en el extranjero se refleja en su
totalidad en la categoria inversiéon en el extranjero, mientras que la inversion en derivados

se divide en las categorias Derivados Nacionales y Derivados Extranjeros.

En conclusion un movimiento se informa en la categoria segun el tipo de inversion que
pertenezca el emisor y se coloca en la columna correcta segun el tipo de movimiento que
sea, por ejemplo un movimiento de compra de una accion del emisor Banco de Chile, iria
informada con el monto en pesos contabilizado para este movimiento en la columna

compras y en la categoria Financiera, ya que el emisor Banco de Chile esta categorizado
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como un emisor financiero, no asi por ejemplo una compra de una accion del emisor

Cencosud, ya que este movimiento también iria en la columna compras pero en la

categoria Empresas, ya que Cencosud posee la categoria de Empresas.

2.5.-Validacién informe intereses.

Las validaciones del informe intereses que se realizan son las siguientes:

A.-Validacion valor dia anterior.
En la columna saldo anterior, debe ir el valor de la cartera de inversiones del dia anterior

habil, se valida el total con el dltimo informe de intereses que se entregé.

B.-Validacién compras y/o ventas.
En esta columna, en la categoria de inversion correspondiente, segun el emisor al cual
pertenezca el movimiento que se esta validando, se muestra el valor en pesos de la
compra o venta que esta reflejado en la contabilidad de dicha operacién, en el caso de
gue no se cuenta con el respaldo de la contabilidad se le solicita al area correspondiente

gue entregue una copia de la contabilidad pertinente.

40



*

A Universidad

N deValparaiso

CHILE

C.-Validacioén dividendos y corte de cupon.

En esta columna, en la categoria de inversion correspondiente, segun el emisor al cual
pertenezca el movimiento que se esta procesando, se muestra el valor en pesos que se
contabilizo para los dividendos y corte de cupén. Para esto se utiliza y se valida con el
respaldo correspondiente de las contabilidades entregadas al analista, donde en dicha
contabilidad ademas del monto en pesos también viene informado el emisor y a la

categoria a la cual pertenece este emisor, lo cual sucede en la generalidad de las

contabilidades de los fondos de pensiones.

D.-Validacién Vencimientos.
En esta columna, en la categoria de inversion correspondiente, debe ir el valor en pesos
de los vencimientos o extinciones expresados en la contabilidad respectiva, esto puede
ser tanto para los instrumentos financieros como para los instrumentos derivados, ya
sean nacionales o extranjeros. Para esto se utiliza y se valida con el respaldo

correspondiente de las contabilidades entregadas al analista.

E.-Validacion Valor cartera dia actual.
En esta columna, en la categoria de inversion correspondiente, debe ir el valor en pesos
de la cartera de inversiones actual, se validan los totales con el informe que entrega el

sistema Chiloé como resultado del proceso valorizacién de cartera ya abordado, dicho
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informe muestra el valor en pesos de la cartera al dia actual, lo cual se debe ver reflejado

en el informe intereses.

F.-Validacion Interés o rentabilidad.
En la columna intereses debe ir el valor que se puede determinar de las anteriores

columnas, el calculo debe ser:

- Valor cartera dia anterior - Compras + Ventas + Dividendos + Vencimientos +

Valor cartera dia actual = Intereses

Para esta columna se valida el total, donde los totales de cada columna se registran en
una planilla Excel, en la cual se calcula el total que debe arrojar el informe como intereses
del fondo de pensiones, de tal forma si el calculo del monto es igual al del informe
intereses quiere decir que el interés o rentabilidad del fondo de pensiones y toda la

informacidén anterior se encuentra correcta.

G.-Entrega a Contabilidad de los Fondos de Pensiones de intereses.
Luego toda la informacion es revisada y firmada en sefial de conformidad por el
Supervisor encargado, donde en el caso de haber una diferencia se le devuelve al
analista el informe intereses para que este genere las correcciones pertinentes, una vez
gue se tenga la aprobacion el informe es entregado al departamento de Contabilidad de

los Fondos de Pensiones dejando registro de la hora de entrega del informe.
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2.6.-Indicadores actuales.

Actualmente para el informe intereses existe un solo indicador, que es el control del
horario de entrega del informe intereses. El indicador controla que el informe intereses
debe ser entregado en un 90% de los casos del mes hasta las 13:30 horas y el 10%
restante hasta las 14:00 horas. Ademas, existe un indicador para el proceso previo al
proceso de intereses que es la entrega de las contabilidades extranjeras al departamento
Contabilidad de los Fondos de Pensiones, lo cual es la base del informe intereses, éste
solo se puede comenzar una vez que se termina el proceso de contabilizacién. Dicho
indicador dice que el 100% de las contabilidades extranjeras deben ser entregadas antes
de las 11:30 horas, el horario de entrega de las contabilidades queda registrado mediante

la emision de un correo electrénico y éste registro es gestionado por el mismo

departamento Control Inversiones en una planilla Excel de indicadores.
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CAPITULO Illl: PROPUESTA DE MEJORA
A continuacion, en base al estudio realizado se presentard una propuesta para lograr
eficiencia y calidad en la entrega del informe de intereses al departamento Contabilidad
de los Fondos de Pensiones, donde se va proponer mejorar los puntos mas débiles de
la cadena de procesos analizados que finalizan en la confeccion del informe intereses.
De la misma forma, se logra una propuesta de mejora en el control sobre la gestién de

este proceso, estableciendo indicadores que alerten sobre desviaciones en el proceso

de manera mas asertiva y concisa.

3.1.- Contabilidades manuales.

Como se observd en la investigaciéon con el fin de contabilizar correctamente los
movimientos o transacciones de los fondos de pensiones, existen una variedad de
contabilidades manuales que el analista encargado se ve obligado a realizar, producto

gue el sistema Chiloé no tiene contemplado en su l6gica estos movimientos.

Esto obliga al analista a cargo, reconocer las contabilidades erroneas que presenta el
sistema, para digitarlas manualmente, lo que conlleva un riesgo en la correcta confeccion
de las contabilidades, ya que si se digita mal un nimero o se escoge erroneamente una
cuenta contable implica una contabilidad incorrecta, afectando al proceso de informe

intereses.

El analista a cargo debe eliminar o modificar estos movimientos que el sistema no es

capaz de procesar automaticamente del informe intereses, debido a que el sistema los
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entrega erréneos, por consiguiente, el analista realiza modificaciones manuales al

informe intereses en base a la contabilidad manual que recibid, lo que conlleva una baja

eficiencia en el proceso y una alta probabilidad de error.

En el proceso de informe intereses, al tener un riesgo implicito de error por el hecho de
tener manualidades, obliga a tener un control mas exhaustivo que sea aplicado a estas
situaciones. En este estudio se apreci0 que es una dificultad importante para el
departamento Control de Inversiones que el sistema Chiloe no sea capaz de generar
contabilidades automaticas correctas. Esto genera una baja eficiencia en el proceso, ya
gue el analista se ve obligado a tener una gran precaucion en la modificacion del informe
como también el supervisor que a su vez debe aplicar un gran énfasis en la validacion
del informe, implicando todo esto un gasto importante de recursos que se podrian aplicar

a otras materias.

Reconocido este problema y las implicancias que tiene, se hace indispensable proponer
un trabajo conjunto entre un delegado de Control de Inversiones en conjunto con el area
de soporte tecnoldgico del sistema Chilo€, para trabajar en una propuesta de mejora del
sistema donde sea primordial que Chiloé logre generar las contabilidades de todos o por
lo menos la mayoria de los movimientos o transacciones de los fondos de pensiones de
forma automatica y correcta, con el objetivo de prevenir un informe errébneo y mejorar la
calidad, tiempo y eficiencia en la confeccion y entrega del informe, considerando que la

Contabilizacion es el proceso previo y base al proceso de informe intereses.
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3.2.- Validacion de contabilidades.

La segunda propuesta que se entregard se basard en las validaciones de las

contabilidades que son la base en la conformacién del informe intereses.

A.- Contabilidades de operaciones extranjeras y de vencimientos de derivados

extranjeros.

Las contabilidades extranjeras que se entregan a la persona encargada del informe de
intereses, si bien se generan en base al registro de las transacciones en el sistema
Chiloé, se deben realizar en conformidad con la cartola bancaria de BBH. Con el objetivo
de asegurar que estas contabilidades se encuentren correctas y no tengan un impacto
en la confeccion del informe intereses, se propone que se pida al banco custodio BBH
un informe de la cartola extranjera en un formato legible para un sistema informatico, de
tal forma, en un sistema informético externo, como por ejemplo el ya utilizado para
validar la valorizacion de cartera que se analizé en este estudio, pueda leer y procesar
este informe que contiene todos los movimientos extranjeros que se deben contabilizar,
con el objetivo de poder contabilizar dichos movimientos en un proceso similar al que
realiza Chiloe pero independiente donde se contabilice en base a la cartola, que es la
finalidad del proceso de contabilizacién, con esto, se puede comparar la contabilizacion
del sistema externo con las realizadas por el sistema Chilo€, de esta manera asegurar
gue ninguna contabilidad extranjera quede mal registrada en el sistema Chiloé o que no

se contabilice algan movimiento de la cartola.
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Con esto se mejora la eficiencia en el proceso del informe intereses, ya que, ademas de
asegurar que las contabilidades extranjeras estén correctas, se mejoran los procesos de
validaciones que realiza el departamento de Control de Inversiones, para revisar las
contabilidades extranjeras, como también prevenir que una vez entregadas las
contabilidades al departamento Contabilidad de los Fondos de Pensiones, éste las
rechace por encontrase mal confeccionadas, lo que conlleva anular la contabilidad

entregada y a realizar una nueva manualmente en el sistema, con la correspondiente

modificacién del informe intereses para el movimiento asociado a esta contabilidad.

B.- Validacién contabilidades de dividendos nacionales.
De todas las contabilidades que son base para el informe intereses, se detecta que las
contabilidades de dividendos nacionales son las Unicas que cuando se contabiliza el
dividendo, no es necesario confirmarlo con la contraparte ni validarlo contra la cartola
bancaria, ya que la informacion se obtiene de la publicacion que realiza el emisor del
instrumento que entrega estos dividendos en el boletin burséatii que se publica
diariamente en la pagina web de la Bolsa de Comercio de Santiago, para este proceso
las contabilidades se generan en base a la informacion que trae el boletin bursatil y luego
se validan con la informacion que envia la Superintendencia de Pensiones en la cinta de
precios, por lo tanto se propone que el sistema informatico externo a Chiloé ya
mencionado pueda leer y procesar este boletin bursatil con el fin de extraer la informacion
necesaria para generar las contabilidades de los dividendos nacionales, para luego

consultar la cartera de inversiones revisando si hay posiciones de los instrumentos que
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estan otorgando el dividendo, con el fin de realizar el calculo del monto en pesos que le
corresponde a cada fondo de pensiones por cada instrumento financiero que otorgue un
dividendo, por consiguiente este sistema se encontrara en condiciones de confeccionar
una contabilidad de dividendo nacional con la finalidad de comparar dicha informacion
con las contabilidades que se registran en Chiloé, detectando automaticamente errores
de existir, es decir, todo las tareas que se realiza manualmente en este proceso se
puedan ejecutar automaticamente por este sistema, e incluso se podria enviar de forma
instantanea una vez realizado el proceso un correo electrénico a las personas
involucradas anunciado cualquier falencia detectada. Finalmente el analista encargado
de los intereses debe verificar que el dividendo contabilizado sea informado por la
Superintendencia de Pensiones, lo cual el sistema externo también podria gestionar,
proceso que tendria tres resultados posibles, que avise que el dividendo ha sido
informado por la SP y la informacion es correcta, que el dividendo no ha sido publicado

por la SP y que por lo tanto no debe ser provisionado y se debe dar aviso a la SP o que

no se ha contabilizado un dividendo que si viene informado en la cinta de precios.

Con esto se evitaria que un dividendo no sea provisionado, dado que la revision
actualmente es manual, es decir, es visual y se podria no detectar fallas, también se
mejoraria la eficiencia en los tiempos de validacién y la eficacia al detectar cualquier

posible deficiencia en el calculo.

Es importante mencionar que evitar que un dividendo no sea provisionado, es
fundamental para el departamento Control de Inversiones, producto de que al entregar
un informe de intereses erroneo al departamento Contabilidad de los Fondos de

Pensiones, este ultimo no tiene como validar la informacién, por lo tanto hasta el
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momento en que Control de Inversiones se percate de este problema, que puede ser en
el dia del pago del dividendo, normalmente cinco dias después de ser contabilizado,
conllevaria a reprocesar el informe intereses y el valor cuota respectivo que calcula
Contabilidad de los Fondos de Pensiones dos dias, como resultado se haria necesario
revisar si este cambio en el valor cuota de los fondos de pensiones administrados por

AFP Provida afect6 a alguno de sus afiliados en los distintos procesos relacionados al

valor cuota, como por ejemplo el célculo de la jubilacién de un afiliado.

3.3.- Validacion informe intereses.
La ultima propuesta que se entrega como una mejora de este proceso es en la etapa de
validacion del informe intereses, el proceso de validacion consiste en revisar que cada

movimiento del informe sea consistente con la contabilidad respectiva.

Para esto se propone que el sistema informético externo a Chiloé que se ha mencionado
u otro, tenga la capacidad de generar este informe con la menor informacién posible
extraida desde Chiloé, con el objetivo de lograr un calculo externo e independiente del
informe intereses, de tal forma se pueda comparar y detectar todas las falencias que
puedan existir, ya que actualmente, cada movimiento en el informe intereses se valida
manualmente con la contabilidad correspondiente, o que se podria evitar entregando a
este proceso una mayor calidad vy eficiencia, dada la revision automatica del mismo, de
modo tal, se anticipa y asegura la detecciébn oportuna de las falencias en las
manipulaciones manuales que se deban hacer evitando encontrar tardiamente una

diferencia con la contabilidad.
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El proceso de comparacion para evitar que sea visual y no detectar alguna diferencia se

propone que sea realizado de forma automética por el sistema informético externo.

3.4.- Materializacion de propuestas.

En este punto se va a destacar lo necesario para concretar la propuesta de mejora
realizada. Para lo cual es necesario ademas de la decision y disposicion de los lideres
de este departamento, la contratacion de un colaborador con conocimientos en el area
de informética, que esté debidamente capacitado para lograr los objetivos propuestos,
mas los tiempos necesarios para crear un sistema informatico externo que tenga las
l6gicas y capacidad necesaria para la automatizacion de algunos procesos como la

validacion de otros, evitando fallas y reprocesos de actividades.

3.5.- Propuesto de indicadores de Gestion

Con el fin de medir eficientemente los resultados de los procesos de Control de
Inversiones y de la propuesta entregada, también se sugiere instaurar una serie de
indicadores que buscaran detectar posibles desviaciones de los procesos de una forma
eficiente y que permita detectar fallas anticipadamente, con el fin de que puedan ser

mejoradas y no involucren una constante ineficiencia.

A.- Indicador de contabilidades manuales.
Se propone un indicador que muestra las contabilidades manuales que se estan

entregando en el dia sobre el total de contabilidades, en términos porcentuales, donde
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idealmente no deberian superar el 5% una vez que el sistema Chiloé tenga las mejoras

para que contemple todos los casos que actualmente obliga a realizar contabilidades

manuales.

El objetivo de esto es detectar oportunamente nuevos tipos de operaciones 0 nuevos
tipos de instrumentos financieros que el sistema Chiloé no tenga contemplados, de
manera que se evite estar constantemente obligado a ejecutar contabilidades manuales,
lo que conlleva ineficiencia y riesgo operacional a los procesos. Este indicador puede ser
calculado automaticamente tomando la informacion desde el sistema Chiloé€, ya que, éste
distingue entre una contabilidad manual y una automatica como procesos contables

distintos.

B.- Indicador de contabilidades errdneas.
Se propone un indicador que muestra las contabilidades errbneas que se estan
entregando en el dia sobre el total de contabilidades, en términos porcentuales, donde
idealmente no deberian superar el 5%. Se espera que este indicador se pueda tomar de
forma automéatica desde el sistema Chiloé, donde se puedan ver las contabilidades
anuladas sobre el total de contabilidades, si para el cambio de una contabilidad no es
necesario anularla se espera que el jefe del departamento o la persona que este designe
gestione una estadistica con las contabilidades que es necesario cambiar y la causa de

esto.
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Esto ultimo tiene como objetivo detectar oportunamente las razones de una contabilidad
erronea, con la finalidad de lograr una eficaz y definitiva solucién al problema, ya sea

necesario la capacitacion del personal o la mejora del sistema Chiloe, evitando de esta

forma, constantes deficiencias en el proceso.

C.- Indicador de horario de entrega de informe intereses.
Se propone un indicador que muestre los horarios de entrega del informe al
departamento Contabilidad de los Fondos de Pensiones, la propuesta contempla que el
90% de los casos del mes no supere las 12:30 horas del dia, mientras que el restante
10% no sobrepase las 13:30 horas como horario de entrega, mejorando en una hora en
comparacién al actual indicador, se espera que el jefe del departamento o la persona
gue este designe se encargue de llevar una estadistica con los horarios y la causa de

porqué se producen los retrasos en su ocurrencia.

D.- Indicador de errores en entrega de informe intereses.
Probablemente el indicador mas importante en este conjunto de propuestas es un
indicador que muestre la cantidad de entregas del informe intereses con error al
departamento Contabilidad de los fondos de Pensiones, sobre la cantidad total de
entregas de un mes, en nuestra propuesta se contempla que no mas del 5% de los casos

debiera ser corregido para entregarse nuevamente, se espera que el jefe del
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departamento o la persona que este designe se encargue de llevar una estadisticas con

los horarios y la causa de porqué se producen los reenvios.

3.6.- Flujo propuesto de informe de intereses.

—

Cperationes

—>

—

f 3\
Revision Automatica
con Sistema

Informatico Externa

Dividendos
Macionales

- J

1
Corte de Cupan
y Vencimientos
Nacionales

—

Dividendos
Extranjeros

Informe Interaes

Corte de Cupan
y Vencimientos
Extranjeros

Q1
Contabiidades
Extranjeras

e

Revisian Automatica
con Sistema

Informatico Externo
Contabilidass

Vencimientos
Forwards
| S

—>

Revision Superisor

J

Correcto

O

Actualizacion

correccion

O

Valarizacion

Incorrecto

Generaciony Carrecto

Valigadan de Revision Automatica
Infome de con Sistema Supervisor —)O
Intereses Informatico Externa
T oo (AnalEk] Entrega de Informe
Incarrecto Intereses a
Contabilidad de los
Motificar a Fondos de
Analista para Pensiones

Fuente: Elaboracién propia.

53




*

2N Universidad

@ deValparaiso
CHILE

3.7.-Mapa Estratégico de AFP Provida.
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Fuente: Elaboracion propia
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3.8.-Tablero de gestién

Perspectiva Objetivos Estrategicos Indicador Meta
Financiera Aumentar rentabilidad Acionistas/ Aumentar los beneficios netos antes de impuesto Anual 25%
Margen de Utilidad

Semestral

Obtener mayor presencia en el mercado Monitoreo de metas en las ventas Anual
Anual

Aumentar la cantidad de afiliados Variacion en el ingreso de nuevos Afiliados (estadisticas) Anual
Aumentar |a rentabilidad de los fondos de pensiones ( estudios de inversion) Anual

Mejorar la satisfaccion de los afiliados Monitoreo de reclamos (estadisticas) Mensual
Idicadores de satisfaccion en la Atencion (estadisticas) Anual
Aumentar clientes actuales otros negocios (APV) Anual
Fidelizacion afiliados (estadisticas) Anual

Mejorar las herramientas de control y de gestion __|Idicadores de Planificacion/ ejecucion/ medicion resultados Semestral
Mejorar en los procesos de informacion Feedback permanente entre las Areas: Trimestral
Mejorar en la optimizacion de Recursos Idicadores de tiempo en los procesos Mensual
Indicador de Horario de entrega de informes Diario
Indicador de errores Diario
Aprendizaje Y Crecimiento  |Capacitacion constante de lo colaboradores Evaluaciones de capacitaciones > 4 cursos anual ( 240 Hrs c/u)
Contar con las herramientas tecnologicas adecuadagIndicador de satisfaccion de los usuarios Sofware nuevo Semestral
Indicador de adaptabilidad de los usuarios a nivel general de las herramienta tecnolé{Anual

Incentivo Cultura Organizacional Talleres / cursos/ actividades Semestral

Fuente: Elaboracion propia
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3-9.-Objetivos estratégicos e indicadores de gestién

Los objetivos estratégicos presentados anteriormente se ilustran en las siguientes

figuras por cada perspectiva

Tabla N°1 Perspectiva Financiera

© LTS ::::_:ﬁ;hs ﬁggﬂg i. BT TEL R Anual
- : NIA
Fr ’eﬂm" CRO1 netos antes de ROEAND 2
'S Acio impuesto
| o
i)
=
LL
]
=
- ngr. nvo
g Obtener CRO2 Manitoreo de afiliados 2 Cantidad > 1 Anual NIA
E- :r?::ncia en metas en las . =)
ventas LU LT
0 el mercado z afilidos
o ' Ingr. afiliado
Fomentar APV .—:ictuaf _19 Cantidad > 1 e NiA
con afiliados z Ingr. afiliado
actuales actual

Fuente: Elaboracion propia

En la perspectiva financiera se identificara la rentabilidad para los accionistas, por
medio de un indicador financiero que establecera un calculo, el cual consta de los
beneficios después de impuestos dividido en el patrimonio. Una vez generado los
calculos se podra comparar el beneficio entre un afio y otro, para ver que porcentaje
estan ganando los accionistas y asi poder monitorear la meta que sera de un 25% de

un afio a otro.
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i ' ' icio N
Rentabilidad Financiera= ROE = Beneficio Neto

Fondos propios
Fuente: https://fraimon.serrahima.com/la-rentabilidad-financiera-roe-concepto-y-
calculo/

Obtener mayor presencia en el mercado implica la captacion de nuevos afiliados, eso
con lleva a generar mayores ingresos para la compaiiia, por lo cual se implementaran
tacticas de ventas y monitoreo a través de una formula que refleje el crecimiento anual

con respecto al afio anterior. El indice debe ser mayor a 1 para que sea optimo

Para poder generar mayores ingresos y asi aumentar las utilidades, se debe fomentar
productos complementarios, como lo es el APV el cual es un producto muy poco
adquirido y esto puede contribuir al crecimiento de la empresa, ya que, va dirigido
principalmente a los afiliados actuales. Al igual que en el ingreso de afiliados nuevos

este ingreso se medird de forma monetaria. Se mediré en indice optimo mayor a 1.
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Tabla N°2 Perspectiva Cliente
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Fuente: Elaboracion propia

La perspectiva del cliente permite generar una estrategia que contribuira a la

actual) *100% =10 %
N Vias. +

10 % Mensual

nuevos Mii:lns
con mayores
canales y mejor
informaciones.

NiA

Mayor cercania y
calidad en atencidn-

fidelizacion de los afiliados actuales y a la captacion de posibles nuevos afiliados, para

esto se contara con dos indicadores, los cuales permitiran medir de manera porcentual

el egreso e ingreso de nuevos afiliados y cada uno contara con sus metas respectivas.

Adicionalmente, la manera mas adecuada para fidelizar al cliente y obtener informacién

sobre la satisfaccion que la compafia entrega, una herramienta es la informacion

porcentual de reclamos, colocando especial atencién a las interacciones en el tiempo,

otro indicador es el de satisfaccion del cliente ante la respuesta a sus reclamos, ya que,

esta informacion permite identificar que cosas se estan realizando de manera Optima.
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Tabla N°3 Perspectiva de procesos internos

Objetivos Céd Period: N
Indicadores Formulas Weta

Perspectiva de Procesos Internos

Fuente: Elaboracién propia

Perspectiva de procesos internos permite generar mejoras en los procesos que son
vitales para la compafia, para ello el primer indicador en esta perspectiva es
planificacion, ejecucion y medicién de resultados, inicialmente se debe generar una
planificacion estratégica por cada area involucrada, con el fin de elaborar un plan
global, éste permitird una alineacion lo mas efectiva posible hacia los objetivos de la

compafiia.

Luego es necesario fomentar la mejora en la comunicacion de todas las areas, fijar
metas de desempefios a cada trabajador, contemplando las necesidades de cada
jefatura, con el fin de generar una sinergia que contribuya al crecimiento de la

administradora.
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Fomentar el crecimiento de la compafia es fundamental, por esto se implementara un
indicador sobre la mejor optimizacién de los recursos, midiendo el tiempo de los

procesos criticos, se espera utilizar solo los recursos requeridos en los procesos, con

ello lograr en el tiempo una mejora constante sobre los mismos.

Tabla N°4 Perspectiva de aprendizaje crecimiento

Perspectiva de Aprendizaje Y

Crecimiento

Fuente: Elaboracién propia

La Perspectiva de crecimiento y aprendizaje es fundamental, para poder fomentar el
desarrollo de una compaiiia, dado que en esta compariia se identificé que es vital ir a la
vanguardia con los cambios tecnoldgico generando una adaptabilidad optima a factores
externos, como lo es un cambio normativo, que puedan afectar o contribuir al
crecimiento. Para generar una constante actualizacion se debe capacitar a los
colaboradores en los &mbitos mas relevantes para el desarrollo del plan estratégico

gue se desea adoptar, inicialmente se debe contar con cursos de capacitacion que
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permita a cada colaborador generar un desempefio mas eficiente. Por consiguiente, al
implementar un cambio innovador se debe hacer un seguimiento del cambio, lo cual
permitird ver la viabilidad de esta nueva herramienta, dicho seguimiento se generara
por medio de una encuesta anual, donde entre otras cosas se medira la innovacién de

un software, a través de pruebas online para visualizar la adaptabilidad de los usuarios,

lo que permita generar un plan de capacitacion si se encuentran reticencias al cambio.
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CAPITULO IV: CONCLUSION
En el desarrollo de este estudio por medio de la herramienta de cuadro de mando
integral, se realizé un analisis global del departamento Control de Inversiones de AFP
Provida, el cual genera un informe fundamental para la empresa y sus afiliados, por ello
se utilizd una herramienta que identificara los procesos mas criticos que podria generar

este departamento y asi realizar una propuesta de mejora para que el departamento

Control de Inversiones fuera mas eficiente.

Se identifico que la perspectiva de los procesos internos es la que mas aporta a este
estudio, donde en el andlisis realizado en la investigacion al departamento Control de
Inversiones de AFP Provida, se detectd que el informe de intereses es fundamental para
la empresa, ya que permite el calculo del valor cuota de un dia en particular de los fondos
de pensiones, es por esto que Control de Inversiones, encargado de la entrega de este
informe al departamento Contabilidad de los Fondos de Pensiones, es un area de apoyo
gue juega un rol muy relevante, importante y fundamental para la empresa AFP Provida
gue es encargada de administrar los fondos de pensiones de sus afiliados, dado que uno

de los objetivos es entregar la mejor calidad de servicio a estos.

Se expone a modo de ejemplo que si el informe de intereses no es confeccionado
correctamente un dia determinado, el departamento Contabilidad de los Fondos de
Pensiones, quien es encargado de calcular el valor cuota, generaria erroneamente el
valor cuota, ya que el informe intereses contiene informacion vital para el calculo del valor
cuota, lo que conlleva un error y un reproceso de este, afectando los distintos procesos
relacionados como por ejemplo el proceso que determina la publicacion de un afiliados,

servicio vital que otorga una AFP. Por ende, se concluye que el proceso de informe
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intereses es esencial y se debe desarrollar bajo los méas altos parametros de

funcionamiento y eficiencia en el departamento Control de Inversiones.

Una vez visualizado los procesos y departamentos que interactian e impactan en sus
procesos vitales, se confecciond un analisis por medio de una herramienta que pudiera
ser aplicable a los procesos generando una eficiencia que trasciende y repercuta
positivamente en los afiliados, con lo cual se espera lograr una mayor rentabilidad en la
empresa, producto de la disminucion de los riesgos operacionales relacionados al

proceso vital y a todos los sub procesos que repercuten en la generacion de este.

La perspectiva de los procesos internos permite dar una propuesta de mejora a los
procesos que realiza Control de Inversiones en la confeccion del informe intereses,
producto que, con el fin de instaurar mejores procesos y mas exigentes instrumentos de
medicion de desempefio, se tornd fundamental identificar los procesos criticos y la

dependencia de estos.

Por otra parte, se infirié que la base del informe intereses son las contabilidades de los
movimientos o transacciones de los fondos de pensiones, por lo tanto, para mejorar el
proceso del informe intereses también se debe reestructurar el proceso de
contabilizacion, donde el departamento Control de Inversiones es responsable de
gestionar todas las contabilidades de las transacciones o movimientos extranjeros
pertenecientes a los fondos de pensiones. Para este proceso critico se propuso un mejor
método de validacion de las contabilidades, el cual actualmente es manual, de tal forma
obtener una mayor calidad y eficiencia en este proceso y por consiguiente en la

confeccion del informe intereses. Por medio del analisis expuesto en este estudio, la
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propuesta inicial es que el proceso de contabilizacion de movimientos extranjeros sea
elaborado paralelamente por un sistema informatico independiente al sistema oficial
llamado Chiloé. Su funcién seria procesar la cartola de cuenta corriente extranjera, la
cual es extraida del custodio extranjero BBH, con el objetivo de confeccionar las
contabilidades extranjeras y compararlas con el sistema oficial de manera automética,
con este nuevo proceso se proporciona mayor eficacia en la deteccion de errores y mayor
eficiencia en el proceso de validacion, ya que convertimos un proceso de validacion

manual a uno automatico, disminuyendo de manera significativa los riesgos

operacionales y el riesgo de reproceso de contabilidades.

Respecto a las herramientas informéticas que posee Control de Inversiones como apoyo
en su gestion, se ha identificado que el sistema informatico Chiloé si bien es un buen
medio, tiene falencias que han nacido a través de la evolucion del mercado financiero en
las inversiones que realizan las administradoras de fondos de pensiones en Chile. Se ha
identificado que, en algunos casos, el sistema no logra ser eficiente, ya que por las
falencias mencionadas obliga a generar contabilidades manuales, dado que el sistema
no genera contabilidades automaticas correctas. Para abarcar esta disyuntiva se ha
propuesto una mejora al sistema informatico Chiloé, de forma tal que el sistema
contemple en su logica informatica la contabilizacion de las transacciones que
actualmente no tiene, optimizando los procesos de Control de Inversiones y sus distintas

etapas, asegurando la calidad de la informacién procesada en el informe intereses.

Por medio de este analisis se detectd eventuales errores en el proceso contabilizacion
de dividendos nacionales, donde se tiene una revision manual y visual, es decir, conlleva

un riesgo operacional implicito de gestar errores en este proceso, donde el analista a
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cargo controla de forma manual y visual los dividendos a gestionar en el sistema,
aumentando el riesgo de no identificar o ingresar de manera incorrecta la informacién en
el sistema. En consecuencia, de lo expuesto, al realizar este mismo proceso
paralelamente con el fin de controlar las gestiones realizadas, el sistema paralelo

proporciona una mayor eficiencia en el proceso, disminuyendo el margen de error y

aumentado la productividad.

Simultaneamente al proceso de contabilizacion y en busqueda de la eficiencia, el sistema
externo debe generar el informe de intereses independiente al sistema actual con el fin
de poder registrar los errores que puede contener la informacion en el sistema actual de
forma automética, de tal manera garantizar una correcta generacion del informe de
intereses y con ello derivar un informe correcto al departamento Contabilidad de los
Fondos de Pensiones que se encargara del calculo del valor cuota para los afiliados en

un dia especifico.

Una vez puesta en marcha la propuesta de mejora, el proceso y los recursos se
optimizan, acotando los tiempos de las actividades y liberando capital humano, ya que,
al ser un proceso global en el &mbito de Control de Inversiones mas eficiente en su
ejecucién, se minimiza la participacion manual, en consiguiente, en vez de utilizar dos

analistas se concluye que solo se necesita uno para gestionar todo este proceso.

En base al analisis realizado, se identificaron las falencias que posee la ejecucion de los
procesos internos del departamento y en base a la restructuracion que se quiere
implementar a través de esta mejora no solo persigue la busqueda de optimizacion de

los recursos, eliminando manualidades por automatizaciones, sino que se quiere
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repercutir en la calidad de los procesos del departamento Control de Inversiones, y asi

influir en la eficiencia de todos los procesos posteriores y paralelos.

En la puesta en marcha es fundamental instalar sistemas de medicion adecuado para
los procesos abordados, por ello se implementara una serie de indicadores que permitan
detectar los errores eficazmente, mostrando un analisis global del proceso y asi evitar lo
gue se concluye una de las razones de la gran cantidad de manualidades que se
detectaron, que es la no adaptacion a la evoluciones del mercado financiero, con esto se
espera lograr anticiparse a la generacion de desviaciones en los procesos en el futuro y

no caer nuevamente en una ineficiencia productiva.

Al monitorear los procesos de control de inversiones se infiere que actualmente solo
existe un solo indicador para el informe intereses, el cual es el control del horario de
entrega, este indicador se convierte en un indicador que entrega muy poca informacién
de gestidn, ya que si bien se puede entregar a la hora correspondiente, el informe se
podria entregar erréneo, lo que llevaria a un reproceso y por lo tanto la hora de entrega
se prolongara. El indicador mas importante que se ha instaurado en la nueva propuesta
es el indicador de errores en el informe intereses, donde se va a controlar que los errores
no superen el 5% de las entregas del mes, estableciendo la causa del error.
Adicionalmente, se ha establecido que el horario de entrega se disminuya de las 13.30
horas a las 12:30 horas, logrando mayor eficiencia y mayor holgura de tiempo para las
actividades posteriores del departamento de Contabilidad. Junto con esto, se han
establecidos mas indicadores para el proceso de contabilizacion, donde también existe
uno solo actualmente que solo controla el horario de entrega, lo que también se llega a

la conclusion que no entrega mayor informacion del proceso, ya que también se podria
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entregar con falencias dentro del plazo establecido, por eso es que el indicador mas
relevante propuesto para este proceso es el que la entrega de contabilidades con errores
no supere mas del 5% de las contabilidades del dia, en caso de error se debe establecer
las causas del error a fin de poder gestionar una correccion en tiempo y forma, evitando

que vuelva a suceder en el futuro, ademas de bajar el tiempo de entrega de las

contabilidades de las 11:30 horas a las 11:00 horas.

Otro indicador que se ha implementado tiene como fin detectar la totalidad de
contabilidades manuales en base al total de todas las contabilidades del dia, en
consideracion con el proceso actual que obliga a efectuar contabilidades manual
producto de gque surgieron nuevos tipos de transacciones para los fondos de pensiones
gue no fueron sistematicamente abordadas en su minuto. Con el objetivo de soslayar
gue suceda esto en el futuro se instaura este indicador, el cual permitird identificar
eficientemente nuevos tipos de transacciones que obliguen a una contabilidad manual,
de esta forma poder generar una propuesta de perfeccionamiento a tiempo, evitando una

constante fuente de ineficiencia en los procesos.

Con los indicadores creados para el seguimiento de los procesos de Control de
Inversiones se logra crear un método de control de gestion mas eficiente, con la finalidad
de detectar posibles desviaciones de manera eficaz y eficiente, en consecuencia, se
logra obtener la informacion necesaria para la solucion de desviaciones y evitar su

ocurrencia en el futuro.

Al finalizar esta investigacion y exponer las propuestas de mejora se concluye que es

fundamental entregar una mayor calidad y eficiencia a los procesos de Control de

67



*

A Universidad

N deValparaiso

CHILE
Inversiones, ya que toda empresa busca tener procesos eficientes, eficaces y
controlados, optimizando los recursos disponibles, en especial AFP Provida que entrega
un servicio que es fundamental y repercute en la vida personal de sus clientes, ya que
administra sus fondos de pensiones, tema que ha estado como foco de discusion
tltimamente, por lo cual si bien estas propuestas tienen un costo asociado como el de
contratar un personal informético que sea capaz de desarrollar un sistema informéatico
externo que sea un apoyo a Control de Inversiones en sus procesos, el beneficio podria
ser incuantificable, dado que, para procesos criticos como los estudiados en este informe
es necesario obtener constantes perfeccionamientos, producto de que un error en las
contabilidades o informe intereses puede producir un error en el célculo del valor cuota
de los fondos de pensiones, lo que podria afectar gravemente la imagen de AFP Provida,
dado que si se jubila un afiliado con un valor cuota erréneo significaria una jubilacion
incorrecta, lo cual perjudica directamente al cliente. Si miramos esta situacion desde la
perspectiva del cliente disminuira la confianza en la empresa, lo cual se podria traspasar
a otras personas o clientes, ya que se calculé errbneamente algo tan importante para un
afiliado como lo es su pension de jubilacién. Segun estadisticas de la Superintendencia
de Pensiones que se pueden ver en los anexos, en el mes de Mayo del afio 2014 en
Provida AFP se jubilaron 142.802 hombres de un total de 320.056 jubilados hombres en
ese mes, correspondiendo a un 45% del total aproximadamente, donde le sigue AFP
Habitat con un total de 65.692, correspondiente a un 21% aproximadamente, mientras
gue en el ambito de las mujeres se jubilaron en el mismo periodo en Provida AFP la
cantidad de 178.639 de un total de 533.908, correspondiente a un 33% del total

aproximadamente, donde le sigue AFP Habitat con un total de 106.185, correspondiente
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a un 20% aproximadamente, en total se jubilaron un total de 321.441 personas en el

periodo mencionado en Provida AFP de un total de 853.964 personas jubiladas.

En conclusion, para una empresa tan importante como AFP Provida se hace vital integrar

esta propuesta y seguir en la busqueda constante de mejora en Control de Inversiones.

Una vez implementada la propuesta de mejora se concluye que, si bien esta
investigacion se centra en la perspectiva de los procesos internos, también logra mejorar
principalmente la perspectiva del cliente, ya que se pueden evitar posibles fallas en la
atencion y servicio ofrecidos al cliente, donde se prioriza no producir un debilitamiento
en la confianza del cliente hacia la empresa. También se logra mejorar la perspectiva
financiera, ya que si bien esta propuesta tiene costos asociados, a largo plazo se van a
optimizar los recursos de Control de Inversiones, porque una vez realizadas todas estas
mejoras quedan recursos disponibles para seguir preparando mejoras para otros
procesos o lograr incrementar los controles que realiza el departamento en su objetivo
continuo de controlar que todas las inversiones de los fondos de pensiones y los
procesos que se derivan de estas se encuentren de acuerdo a la normativa vigente de la

Superintendencia de Pensiones.

En base a la experiencia adquirida en este estudio se obtiene como conclusion que estas
propuestas se podria implementar en otras AFPs, ya que todas funcionan bajo la misma
normativa, por lo tanto, la mejora visionada se podria aplicar en ellas dependiendo de
cada organizacion, en consiguiente, con estas propuestas se podria mejorar el sistema
de pensiones en Chile impactando en forma positiva en la confianza que tienen los

afiliados en sus AFPs y en el Sistema de Pensiones en Chile
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NUMERO TOTAL DE AFILIADOS PENSIONADOS YEJEZ EDAD, SEGUN AF P, EDAD Y SEXO (1)

(&1 31 de mayo de 2014)
HOMBRE
EDAD|CAPIT HABIT |MODE |PLANVIT|PROVI | TOTA
(ahos)| AL |CUPRUM AT L0 AL 04 L
44 0| 0 0 0 0 0 0
IECE 0 0 0 0 ol 0
648 0| 0 0 0 0 ol 0
+48 44 0] 0 0 0 0 ol 0
50 0] 0 0 0 0 ol 0
51 0‘ 0 0 0 0 o 0
52 0] 0 0 0 0 ol 0
/I, —
54 0 of 0 0 0 ol 0
55 ] 0 0 0 0 0 o
56 0] 0 0 0 0 ol 0
57 ] 0 0 0 0 0 0
58 0] 0 0 0 0 ol 0
59 0] 0 0 0 0 ol 0
80 0| 0 0 0 0 0 o
b1 0] 0 0 0 0 ol 0
62 ] 0 0 0 0 0 0
63 0] 0 0 0 0 ol 0
bd 0] 0 0 0 0 ol 0
£5[ 43.440| 9.416] 454201  230[ 18171 S0.402| #4Hk
66| 8.927 3048] 5833[ 195 3830 20.143[42.037
67| 3875 1404 3263 164 1610[ 8.076] 18.382
68 2323 808 2372 M 934  4.801] 11482
68701 2.869| 859 3.138[ 139 1166  6.341] 14.508]
70.77 1746 363 1993 126 735)  4.037] 9.000|
J2-74 104 194 1320 57 430 2.830[ 5.905
0476 728 138 828 39 301 2061 4.095
76 1280] 166 1528 80 532 3381 7567
TOTAL 66.202 16.397| 65.692| 1134 27.829] 142.802| #HHH

Fuente: http://www.provida.cl/
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MUJER
EOAD|CAPIT HABIT |MODE (PLANVIT|PROVI | TOTA
(afios)| AL |CUPRUM AT L0 AL DA L
40 of 0 0 0 0 0
W0 of of o 0 0of 0
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B1] 13832 1301 Q0770 73] 4481 24576(58279
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B3| 4544 2487) 4153 Mol 1527) 7.768] 20561
b4| 3367 1627] 34771  133]  1163[ 5.339] 16.706
85 6217 1723 6726 7.126]  1956] 10.708[34.456
B6| 2655 1189) 2779 S640[  848[ 5.050( 1861
B7| 1869 B36[ 2308 2817  659] 3.265( 11535
B8[ 1430 552 1972 2439] 435 2702/ $5%0
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oJ2.74 1718 503 2576 5604]  503| 3460( M.3T7
oJ4.76 1532 499 29[ 6597 43| 2.919( 13279
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ProVida Arp

Una compaiia MetLife
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ProVida Arp

Una compaiiia MetLife

Mejoras en procesos operativos implicaron disminucién de reclamos y mejoras
en la valoraciéon de la experiencia de nuestros clientes

. = e Praxis Xperience index| 2013
Nimero de Reclamos por cada Afio

48201 _ _ygq

2010 2011 2012 2013
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ProVida Arp

Una compaiiia MetLife

En el 2013 alcanzamos el puesto 28 en el ranking de
Great Place to Work

Por segundo afio consecutivo, somos parte de las mejores empresas
para trabajar en Chile segun GPTW

Meta 2014
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ProVida Arp

Una compariia Metlife

Comparacién de Sistemas de Pensiones
O U+ b

Fiscal Income
Index Index
1 India 1 Netheriands
2 Mexico 2 us
+ 3 cnie 3
4 China 4 Australia
5 Russia 5 Gemmany
3 Australia 6 Sweden
7 Sweden 7 UK
8  Canada 8 Chie é-
0O Ll Poland 9 Canada [u]
10 South Korea 10 France
1" us 1" italy
12 Switzerland 12 Spain
13 UK 13 China
14 Brazt 14 Japan
15 Japan 15 Inda
16 France 16 Switzerland
17 Netherands 17 Mexico
2RSS Cemany I8 Shusa The Global Aging Preparedness Index
iy S SECOND EDITION; 2013
20 Spain 20 Poland
Note: Countnes a

Fuente: presentacién power point AFP Provida “jornada de trabajo en equipo” ser

mejores para un gran proyecto gerencia financiera julio 2014.
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Anexo Definiciones basicas:
Instrumentos Financieros:

Los instrumentos financieros se pueden clasificar por la forma en funciéon de si son

instrumentos en efectivo o instrumentos derivados:

Los instrumentos de efectivo son instrumentos financieros cuyo valor se determina
directamente por los mercados. Se pueden dividir en valores, que son facilmente
transferibles u otros instrumentos comerciales como los préstamos y depdsitos, en tanto

prestatario y el prestamista tiene que ponerse de acuerdo sobre una transferencia.

Los instrumentos derivados son instrumentos financieros que derivan su valor del valor
y las caracteristicas de uno o0 méas activos subyacentes. Se pueden dividir en derivados

gue cotizan en bolsa y derivados (OTC) por fuera del mercado.

Empresa:
Una empresa es una organizacion, institucion o industria dedicada a actividades o
persecucion de fines econémicos o comerciales, para satisfacer las necesidades de
bienes o servicios de los demandantes, a la par de asegurar la continuidad de la

estructura productivo-comercial, asi como sus necesarias inversiones.

Empresas extranjeras:

Empresas de origen o domiciliadas en el extranjero.
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Instituciones estatales:
Son organismos gubernamentales encargados de gestiones publicas, poseen la

autoridad y potestad para establecer las normas que regulan una sociedad, teniendo

soberania interna y externa sobre un territorio determinado a nivel estado.

Instituciones financieras:
Es una institucion que facilita servicios financieros a sus clientes o miembros
Probablemente los servicios financieros mas importantes facilitados por las instituciones
financieras es actuar como intermediarios financieros. La mayor parte de las instituciones

financieras estan reguladas por el gobierno.

Cartera de Inversiones:
Los fondos de pensiones tienen cada uno una serie de instrumentos financieros
independientes desde donde se trata de obtener la mejor rentabilidad posible, el conjunto

de ellos se denomina la cartera de inversiones.

Precio instrumentos financieros:
Es el precio de un instrumento financiero con los cuales se pueden valorizar dicho

instrumento, de tal forma se pueda determinar el valor en pesos.
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Contabilidades:
Se encarga de estudiar, medir y analizar el patrimonio, situacion econémica y financiera
de una empresa u organizacion, con el fin de facilitar la toma de decisiones en el seno

de la misma y el control externo, presentando la informacion, previamente registrada, de

manera sistematica y Gtil para las distintas partes interesadas.

Transiente:
Es una operacion que se establece con la contraparte pero que en si todavia no se liquida

por lo tanto se le denomina Transiente (proxima a ejecutar).

Rentabilidad o intereses:
La rentabilidad es la capacidad de producir o generar un beneficio adicional sobre la

inversion o esfuerzo realizado.

Cuenta corriente:
Cuenta que permite hacer ingresos o efectuar pagos directamente y disponer del dinero
en metalico de forma inmediata que son custodiadas por una institucién financiera. Se

pueden dividir en dos
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Cuenta corriente nacional:

Esta otorgada o custodiada por una institucion financiera nacional.

Cuenta corriente Extranjera: Esta otorgada o custodiada por una institucion financiera

extranjera.

Moneda:

Se le define como la divisa de curso legal de un Estado.

Divisa:

Es toda moneda extranjera, es decir, perteneciente a un estado distinto del nuestro.

Tipo de cambio:
El tipo y/o tasa de cambio es el precio de una divisa, es decir, es el niumero de unidades
de la moneda nacional que hay que entregar, en un momento dado, a cambio de una

unidad de moneda extranjera (divisa).

Moneda de denominacion:

Es la moneda en la cual el instrumento financiero esta emitido.
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Memorandum:
El memorando o memorandum es un escrito breve por el que se intercambia informacién

entre diferentes departamentos de una organizacion para comunicar alguna indicacion,

recomendacion, instruccion o disposicion.

Sistema informatico:
Es un sistema que permite almacenar y procesar informacion; como todo sistema, es el
conjunto de partes interrelacionadas: en este caso, hardware, software y recursos
humanos. El hardware incluye computadoras o cualquier tipo de dispositivo electronico

inteligente.

Forward de moneda:
Es un instrumento derivado donde se pactan entre las contrapartes un intercambio de

divisas.

Forward fisico:
Es un tipo de forward donde las cantidades pactadas de intercambio de divisas

efectivamente se entregan
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Forward Compensado:
Es un tipo de forward donde al vencimiento del contrato se compara el tipo de cambio

oficial de la fecha estipulada contra el tipo de cambio que se pacto, y el diferencial en

contra es pagado por la parte correspondiente

Valores por depositar:
Es una cuenta contable, donde se reconoce contablemente que existe un monto en
pesos que en el futuro va a llegar a la cartola bancaria, normalmente por un derecho

ganado como un dividendo que va a ser depositado en el futuro.

Fecha de cierre de registro:

Es la fecha en que un emisor que esta entregando un dividendo cierra el registro de sus

inversionistas para determinar a quién le debe entregar dicho dividendo.
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